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OZET

KALITE FONKSiYON GOCERIMI YAKLASIMI iLE MUSTERI
MEMNUNIYETININ ANALIiZi: UCUNCU PARTI LOJISTIK HIZMET
SAGLAYICILARINDA DENEYSEL BiR UYGULAMA

Diinya da artan rekabet firmalar1 birgok agidan yeniden yapilanmaya zorlamustir. isletmeler
kalite, {iriin gesitliligi veya esneklik kabiliyeti gibi konularda fark yaratamadiklari nokta da
tedarik zincirlerine odaklanmistir. Baz1 sektorlerdeki isletmeler birbiriyle tedarik zincirinin
isleyisi ile rekabet eder hale gelmistir. Tedarik zincirinin sorunsuz akisini saglamak dogru
iiriinlin, dogru miktarda, dogru yerde, dogru zamanda ve miisterinin kabul edecegi fiyatta
olmasini saglamak demektir. Isletmeler bu akis1 sorunsuz bir bigimde gerceklestirip, ayni
zamanda kendi temel yetkinliklerine odaklanmay1 basaramadiklarinda tigiincii taraf lojistik
firmalarinin 6nemi artmaya baglamistir.

Ulkemiz de {igiincii taraf lojistik hizmetleri hala ¢ok yaygm bir sekilde kullanilmamaktadir.
Zamanla gelismesi beklenmesine ragmen, “var olan iligkileri gelistirmek tiizere ne
yapilabilir?” sorusuna bu g¢alismada yanit aranmaya calisgilmistir. Uygulama perakende
sektoriinde faaliyet gosteren bir marketler zincirinin 3 PL hizmeti satin aldig1 lojistik
firmasinda, hizmet satin alan ve tedarik eden arasindaki iliskileri gelistirmek amaciyla
gergeklestirilmig, yontem olarak ise Kalite Fonksiyon Gogerimi secilmistir. Misteri
beklentileri {izerine kurulu bu yontemde, miisteri istek ve ihtiyaglarini dogru toplama ve
degerlendirme son derece dnemlidir. Caligmada miisteri kitlesinin kiigiikliigii avantaj olarak
kullanilarak, derinlemesine goriismelere bagvurulmus beklentiler birinci elden toplanmistir.
Belirlenen beklentileri derecelendirmek iizere ise ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden
AHS (Analitik Hiyerarsi Siireci) yontemi kullanilmigtir. Goriisme formu ile miisteri
beklentilerinin 6nem diizeyi belirlenmistir ve firmanin bu beklentilere nasil cevap verecegi
belirlenmistir. Buna gore Kalite Evi olusturulmustur. Son olarak, miisteri memnuniyetini
artirmak igin, isletmenin kit kaynaklarini nasil daha verimli kullanabilecegi konusunda

cikarimlar yapilmistir.




ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION ANALYSIS WITH QUALITY FUNCTION
DEPLOYMENT: AN EXPERIMENTAL APPLICATION AT THIRD PARTY
LOGISTIC PROVIDERS

Increasing competition force companies to restructure themselves in many aspects all over
the world. Businesses started to focus on their supply chain when they could not create any
difference on quality, product range or flexibility ability. Businesses in some sectors
become competitive to each other on their supply chain operations. To provide flawless
flow in a supply chain means providing right product, right quantity, right time andat
reasonable price for customer. When businesses cannot focus on their core competencies,
while managing this flawless flow, third part logistic firms importance has started to
increase.

In our country third party logistic services still is not so prevalent. Even it is expected to
increase in time, in this study it is tried to answer “what can be done to improve existing
relationships?” question. Application is done at a logistic company where a supermarkets
chain which performs in retail sector get 3 PL services and method is selected as Quality
Function Deployment. Method is developed on customer expectations, so it is important to
collect and evaluate customer wants and needs in a correct way. In the study, customer
group’s fewness is used as an advantage and customer expectations is collected at first hand
by depth interviews. In order to rank the defined expectations, one of the multi criteria
decision making practices, AHP (Analytic Hierarchy Process) method is used. With
interview form which is used to define customer expectations importance level and it is
defined how firm will satisfy these needs. Accordingly Quality House is formed. Finally, in
order to increase customer satisfaction arguments are mounted about how business can use

its scare sources more productively.
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BIiRINCi BOLUM
TEDARIK ZiINCIRi VE LOJISTIK YONETIiMi
1.1. Tedarik Zinciri ve Yonetimi Kavrami

Tim toplumlarda mal ve hizmetlerin akisi, tretildikleri noktadan tiiketildikleri
yere dogru gerceklesmektedir. Bu akis esnasinda s6z konusu mal ve hizmetlerin
birden fazla el degistirmesi durumunda, bir zincirden bahsedilir. Sirketlerin, bu
sekilde iiriin ve hizmetleri tiikketiciye ulastirmak tizere siralanmasina “tedarik zinciri”,
“talep zinciri” veya “deger zinciri ”ad1 verilir (Lambert, Stock veEllram, 1998: 504).
Zincir elemanlar1 akigin sorunsuz olmasini saglamak adina bilgi paylagsmaya agik
olmakla ve uyumlu ¢aligsmakla yiikiimlidiirler. Zincir elemanlar1 tedarik zincirindeki
akisin diizglin olmasindan sorumludurlar. Bu da iyi bir yonetim ile saglanabilir
(Demirdogen ve Kiigiik, 2007: 87).

Kiiresellesmenin hiz kazanmas1 halihazirda var olan rekabeti daha da siddetli bir
hale getirmistir. Artik pazardaki rekabet sadece tiriinler arasinda degil, ayn1 zaman da
tedarik zincirleri arasinda oldugu dahi sdylenmektedir  (Janvier-James, 2012:
194).Tedarik Zinciri Yonetimi anlayisi 1980’lerdenitibaren 6nem kazanmaya
baglamistir. Literatiire de R.K. Oliverve M.D. Weber tarafindan yine ayn1 donemde
kazandirnlmistir (Felea ve Albastroiu, 2013: 74).Tedarik Zinciri Yonetiminin
literatiirde yer alan ¢esitli tanimlar1 agagidaki gibidir:

e Ilk tedarik¢iden son tiiketiciye kadar miisteriye iiriin, hizmet ve bilgi
olarak katma deger saglayan isletme siireclerinin tamamidir(Lambert,
Stock ve Ellram, 1998: 504).

e Malzemelerin tedarik¢iden tliketiciye kadar gegen biitlin akisinin
planlamasini ve kontroliinii yapan dagitim teknikleridir (Riley ve Jones,
1987: 95).

e Tedarikgiler, iireticiler, dagitim merkezleri ve perakendecilerden olusan
tedarik zincirini verimli bir sekilde entegre eden yaklagimlarin biitlinii
tedarik zinciri yonetimidir. Bu yaklasima gore miisteri gereksinimlerini
karsilamak ve tiim zincirde maliyetleri en aza indirmek i¢in iretilen
tiriinlerin dogru yere, dogru miktarda ve dogru zamanda ulastirilmasi

esastir(Simchi-Levi, Kaminsky ve Simchi-Levi, 2008: 1).



Tim bu tanimlara dayanarak Tedarik Zinciri Yonetiminin temel o6zelliklerini

asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Erdal, 2011: 55):

Uriin ve hizmetlerin kaynagindan alimip nihai tiiketicisine ulastirilincaya
kadar gecen tiim siirecleri kapsamaktadir.

Tedarik zincirinin her elemani miisteri taleplerini karsilamak adina
dogrudan veya dolayli olarak katilim gostermelidir. Tedarik zinciri
yonetimi sadece liretici veya tedarik¢i arasinda gegen bir siiregten ¢ok
daha kapsamlidir, tiim zincir iiyelerinin (depo isletmecileri, 3. taraf
hizmet saglayicilari, perakendeciler ve hatta miisteriler gibi) katkisi
bulunmaktadir.

Uriin, bilgi ve para akis1 gibi her asama birbirine baglidir. Aslinda zincir
denmesinin asil amaci da budur.

Yeni {irlin gelistirme, pazarlama, operasyon, dagitim, finans ve miisteri

hizmetinin yani tiim isletme fonksiyonlarinin biitiinlinii igermektedir.

Tedarik zincirinin temel amaglar1 ise (Ozdemir, 2004: 88);

Miisteri memnuniyetini saglamak veya artirmak

Cevrim zamanini en aza indirmek

Maliyetleri azaltmak, optimum noktaya ulastirmak (stok, satin alma, vb.)
Uriin hatalarin1 (tasima veya tedarik kaynakli gibi) en aza indirmek
seklinde ifade edilebilir.

1.2. Tedarik Zincirinin Isleyisi

Tedarik zincirinin Ustelendigi gérevleri goz Oniline aldigimizda yonetilmesi

gereken bir akis oldugunu goriirliz. Bu akisin en temel hali tedarik kaynagindan

tiketiciye dogru olan akistir. Sekil 1°detemsili bir tedarik zinciri tizerinde fiziksel

akis bir sema ile gosterilmistir.



Sekil 1: Ornek Tedarik Zinciri

Perakendeci
Tedarikgi Dagitim Merkezi, Perakendeci
Toptanci veya
Depo Perakendeci
Tedarikei
\ Uretici
o .
Tedarikgi / Dagitim Merkezi, erakendeci
Toptanci veya Perakended
Depo erakendeci
Tedarikgi
Perakendeci
\ ) \ J
| I
Tedarik Lojistigi Dagitim Lojistigi

Bu akis belli bagh iki sekilde gerceklesebilir. Tedarik zincirinin itme veya
cekme strateji izlemesi akisin baslangi¢ noktasini degistirir. Itme sisteminde
beklenen talep miktarma gore iiretici liretimini yapmak iizere, malzeme ihtiyag
listesine gore tedarikc¢ilerden ihtiya¢ duydugu malzemeleri; en uygun zaman, fiyat,
kalite, miktar ve yerde teslim sartlarina gore degerlendirerek, satin almak iizere
siparis verir. Uretimin ardindan firma bu {iriinleri, cesitli pazarlama ydntemleri ile
toptancilara veya direkt olarak perakendecilere dagitim merkezleri veya depolar
lizerinden satmaya calisir. Perakendeciler de iriinii sergileyip miisteriye satmak
lizere yine promosyon, indirim gibi ¢esitli pazarlama yontemlerini kullanarak satis
gerceklestirmeye calisirlar. Taleplerdeki degisikliklere siirecler arasinda stok tutarak
yanit verilmeye ¢alisilir (Kanat ve Giiner, 2006: 276).

Tedarik zincirinde ¢ekme stratejisi ise miisterinin talebi ile baslar. Uretim
isleyisinde de daha sonra bulunan bir iiretim siireci bir Oncekine gore miisteri
konumundadir. Bu durumda da miisteri siparisine gore hareket edildiginde sonraki is
istasyonunun talebine gore oncekinin iiretime baslamasi gerektigini ve miktarini ve
cesitliligini gelen talebe gore belirlemesi gerektigi gosterir (Kanat ve Giiner, 2006:
276). Uretim gerceklestikten sonra iiriin zaten pazarm ihtiyacina gore yapilmis
oldugundan pazara giris icin promosyon veya indirim kampanyalarina ihtiyac

duymadan siparis miisteriye ulasir.



Geri dontisiim uygulanan tedarik zincirlerinde ise, eger kapali devre bir
tedarik zinciri s6z konusuysa, tiretilen mallar tiiketici tarafindan tiiketildikten sonra
tekrar toplanip kullanima uygun hale getirilir ve hammadde olarak tekrar tedarik
zinciri iginde yer alir. Ornek olarak, kagit verilebilir. Normalde hammaddesi seliiloz
olan ve agagtan iiretilen bir defter, son kullanici tarafindan kullanildiktan sonra
tiretici firma tarafindan tekrar hammadde olarak kullanilip geri doniisiim uygulanmis
defter olarak tekrar satisa c¢ikarsa bu durumda kapali devre tedarik sisteminden
bahsetmek miimkiin olur. Eger tekrar kullanimi miimkiin degil ise, yine geri
doniisiim kapsaminda toplanip uygun sekilde imhasi yapildiginda tersine bir akistan
s6z etmek miimkiin olur.

Tedarik zincirinde bahsi gecgen akis bilgi, para ve malzeme veya {iriinii temsil
etmektedir. Tedarik¢ilerden baglayan ve iireticiye kadar gegen siiregteki tedarik
llojistik siiregleri, gelen (inbound) veya fiziksel lojistik olarak adlandirilir.
Hammadde, yar1 mamul veya hazir par¢a temini genellikle bu asamada
gerceklestirilir. Bu asamada iiretim yapilabilmesi i¢in tedarik edilmesi gereken tiim
kaynaklar hazir hale getirilir. Uriin veya hizmetin iiretildigi iiretim asamasmna ise
dahili islemler adi verilir. Bu asama ellegleme, depolama, barkotlama, paletleme,
istifleme, envanter yonetimi, stok takibi, satin alma gibi operasyonel faaliyetleri
icerir. Dagitim siirecinde yer alan faaliyetleri ise outbound veya ¢ikis (giden) lojistik
olarak adlandirilir. Uretici ile dagitim merkezleri veya depolar arasinda yapilan
tasimaya birincil tagima, dagitim merkezlerinden miisteriye ulagsma siirecine ise
ikincil tastma adi verilir. Ikincil tasima tamamlanmis iiriinlerin depolanmasi,
miisteriye ulastirilmast asamasidir (Canci ve Erdal, 2013: 35). Miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla dogru zaman, yer, miktar, fiyat ve kalitede olmas1
i¢in planl olarak biitiin bu agsamalar1 yonetmek tedarik zincirinin gorevidir.

Tim bu tedarik zinciri akigi Douglas M. Lambert’in Supply Chain
Management Process, Partnerships, Performans kitabina gore sekiz farkli asama ile
yonetilir(Lambert, Stock ve Ellram, 1998: 505):

e Miisteri iligkileri yonetimi

e Tedarikgi iliskileri yonetimi

e Miisteri hizmet yonetimi

e Talep yonetimi

e Siparis igleme



e Imalat akis ydnetimi

e Satin alma

e Uriin gelistirme ve ticarilestirme

e ladeler

Bu basliklar aslinda tedarik zinciri yOnetiminin ne oldugunu da
ozetlemektedir. Iyi yonetilen bir tedarik zincirinde, bahsi gecen departmanlarin
birbiriyle yakin iliskiler kurdugu ve diizenli bir sekilde yonetildigi anlamina gelir.

1.3. Tedarik Zinciri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Ticaretin ortaya ¢ikisindan itibaren tedarik zincirlerinin de olustugunu
varsayabiliriz. 1950 ve 1960’lar iiriin ¢esitliliginin az oldugu kitlesel iiretim dénemi
idi. Uretim hattmin siirekliliginin saglanmas1 gerektigi diisiiniilen bu donemde; genel
tiretim tarzi birim maliyeti minimize etmek tizere esnekligin olmadig kitlesel iiretim,
darbogazlardan kaginmak ise yiiksek yart mamul tarz1 seklinde idi. Bunlara ek olarak
tedarik zincirinde bilgi ve teknoloji paylasimi konusunda firmalar son derece kat1 idi
(Tan, 2001: 40). Bu donemde sadece iiretim siiregleriyle ilgilenildigini, tedarik
zinciri yonetimi anlayisinin heniliz tam olarak gelismedigini sdylemek uygun
olacaktir. Clinkii birim maliyeti diisiirmeye odakli firmalar 6zellikle stok maliyetini
g0z ardi etmistir. Bunun yaninda miisteri ihtiyaglarina gore esneklik gdstermek ve
miisteri ihtiyaglarini 6n plana koyma fikri heniiz tam gelismemis, fiyat temelinde
rekabete odaklanilan bir donemdir.

1970’11 yillarda ise malzeme ihtiyag planlamasi (MRP) sistemi ortaya
cikmigtir. Bu sistem ile birlikte yoneticiler tedarik planlama konusunda daha
kontrollii ¢alisabilme imkanina sahip olmuslardir. Lojistik hizmetleri maliyetlerinin
tek tek incelenip iyilestirilmesi yerine bir biitiin olarak algilanmasi ve tiim lojistik
hizmetlerinin durumu incelenerek iyilestirme yapilmasi 6n plana ¢ikmistir. Malzeme
yonetimi ve fiziksel dagitim safhasi bu donemde tedarik zinciri yonetimi yerine
kullanilan isimlerdir (Aytag, 2008: 10).

1980’lerde ise kiiresel rekabetin basladigi bir ortam oldugunu da g6z oniinde
bulundurarak, entegre lojistik yonetim doneminin basladigini séylemek miimkiindiir.
Bu dénemde tek tek faaliyetlerin maliyetini diigsiirmeye ¢aligmaktansa, daha taktiksel
ve stratejik bir yonetim anlayiginin ortaya ¢iktigini séylemek miimkiindiir. Lojistik

fonksiyonlariin entegrasyonu bu dénemde ger¢eklesmistir (Ross, 2000: 66).



1990’lardan giinlimiize kadar olan siirecte ise Tedarik Zinciri Yonetimi
anlayis1 vardir. Yonetimin odak noktasi tedarik zinciri vizyonu, amaglari ve
hedefleridir. Uzun siireli ortaklik anlagsmalar1 kurma, pazarin diger bir deyisle
miisterinin istek ve ihtiyaglarin1 6n planda tutma ve tedarik zincirinin bastan sona
planlanmasi bu donemde ortaya ¢ikmistir (Ross, 2000: 66).

Sekil 2 ise tiim bu tarihsel anlatimi sekil olarak ortaya koymustur. 1960’larda
her bir departman ayr1 ayr1 gorevlere boliiniip birbirinden bagimsiz olarak ¢alisirken,
bu durum giiniimiizde daha etkin bir yonetimi saglamak adina tedarik zinciri
yonetimi ad1 altinda tek elden yapilmaktadir.

Sekil 2: Tedarik Zincirinin Yonetimi Tarihsel Gelisimi

1960'h Yillar
1980'1 Yillar

Talep Tahmini Yapma

Satinalma —

Satinalma/
MRP

Malzeme Yonetimi

Uretim Planlama —

Imalat Envanteri — 1990'lar

Depolama

Tedarik Zinciri

Ellecleme — Lojistik .
¢ ) Yonetimi

Paketleme

Envanter — Stratejik Planlama

Dagitim Planlama — Bilisim Teknolagjileri

Siparis Alma ve Surecleri Fiziksel Dagrtim Pazarlama/Satis

Tasima —— Finans

Misteri Hizmetleri —

Kaynak: Savut, 2015: 1
1.4. Lojistik ve Lojistik Yonetimi Kavram

[lk olarak lojistik ve lojistik yonetimi kavramlarini tanimlamak gerekirse:

e Lojistik Mihendisleri Birligi’nin (SOLE) lojistik tanimi ise sOyledir;
“Lojistik, Ttrlinlerin veya sistemin Omrii boyunca, verimli kaynak
kullanimimi saglamak amaciyla, lojistik elemanlara gerekli ilgilinin
stirekli gosterilmesi sonucu, herhangi bir anda gerekli miidahaleleri

yaparak daha etkin kaynak harcamasi yapilmasidir.” (Orhan, 2003: 7).



e Lojistik yonetimi ise miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in {irtinlerin,
hizmetlerin ve gerekli bilgilerin verimli ayn1 zamanda etkin bir sekilde
ileri ve geri yonlii akisini planlar, kontrol eder ve yiiriitiilmesini saglar
(CSCMP, 2008: 1).

Sik sik karistirildigimi g6z 6niinde bulundurarak tedarik zinciri yonetiminin
lojistik yonetimi ile farkini belirtmek yerinde olacaktir. Lojistik yonetimi biitiinlesik
olarak tiim tedarik zincirinin siire¢lerini incelemez. Tedarik zinciri yonetimi, lojistik
yonetimine gore daha genis bir anlama sahiptir. Hatta Tedarik Zinciri Yonetimi
Uzmanlar1 Konseyine (CSCMP) gore de lojistik yonetimi tedarik zincirinin bir
pargasidir. Arada ki farki R.K. Oliver ve M.D. Weber lojistik yonetiminin sadece
operasyonel faaliyetlere odaklandigini, tedarik zinciri yOnetiminin ise stratejik
anlayisla tiim operasyonel siireclerin yonetimi ile ilgilendigini soyleyerek ortaya
koymustur. Hatta tedarik zinciri yonetiminin sadece bir grup insanin isi olmadig, ilk
tedarik¢iden son tiiketiciye ve sirket calisanlarinin tamamin ilgilendiren bir siireg
oldugu belirtilmistir (Oliver ve Webber, 1982: 63). Diger bir deyisle lojistik yonetimi
kisa siireli, gecici veya tim tedarik zincirini etkileyecek kararlar almaz. Bunlar
gerceklestiren tedarik zinciri yonetimidir. Bu sebeple daha kapsamli bir anlami
vardir.

Lojistik yonetiminin asil gorevi ise dogru riinii, miktari, dagitim kanalini,
zamani, misteriyi bir araya getirmek ve bunlar1 hasarsiz bir sekilde bagarmaktir. Bu
yoniiyle deger yaratict faaliyet olarak ortaya ¢ikmaktadir. Rekabet ortaminin
gerektirdigi farklilagsmay1 yani miisteriyi elde etme ve devamliligini saglamak adina
lojistik fonksiyonlarinin 6nemi ortadadir(Tuna, 2001: 195).

1.5. Lojistik Fonksiyonlan

Lojistigin genellikle tasimaciliktan ibaret oldugu diisiiniilse de aslinda ¢ok
daha kapsamlidir. Tagimacilik lojistik fonksiyonlarindan sadece biridir. Genel olarak
lojistik fonksiyonlari: tasima, depolama ve stoklama, endiistriyel paketleme, stok
kontrolii, siparis karsilanmasi, talep tahmini, tiretim planlama, tedarik yonetimi,
miisteri hizmetleri, yer secimi, ellegleme, parca veya hizmet destegi ve hurda veya
kullanilamaz {irtinlerin imhasidir (Langley, Coyle, Gibson, Novack ve Bardi,2009:
29). Bagka bir kaynaga gore ise {iriin bakimi, envanter yonetimi, lojistik teknik veri
yonetimi, iirliin paketleme, ekipman destek verimi ve test etme, tasimacilik yonetimi,

is yeri diizenleme, satin alma, entegre bilgisayar sistemleri, lojistik egitimi, lojistik



insan kaynaklar1 yonetimi, lojistik bilgi sistemleri yonetimi ve lojistik miithendisligi
olarak smiflandirilmistir (Langford, 2007: 414). Aslinda bu iki kaynak birbirine

benzer olsa da, lojistige bakis agisindan kaynakli olarak farklilik géstermektedir.

.....

etkilidir.

Bu kavramlarin kapsamlarini inceledigimizde tasimaciligin lojistik iginde
onemli bir yeri oldugunu goriiriiz. Bunun en 6nemli nedenlerinden biri genellikle en
yiiksek degisken maliyete sahip olmasidir. Tasimacilik, iirtin ve mallarin tedarik
zinciri i¢inde akiginin saglanmasi diger bir degisle fiziksel hareketinin yonetimidir.
Ayni zamanda depolama ile tagimacilik arasinda ise Odiinlesme s6z konusudur.
Ornegin, sik iiriin sevkiyat: yapabilen bir firmamn stok tutma ihtiyaci diisiiktiir.
Tersine tedarik siiresi uzun olan mallar i¢in firmalar stok dis1 kalma olasiligim
diisiirmek i¢in depolama ihtiyaci hissedebilir. Bunun diginda depolama konusunda
depo yer secimi, sayisi, biyiikligii ve tipi gibi c¢esitli konularda iist yonetim
diizeyinde 6nemli kararlar alinmas1 s6z konusudur.

Endiistriyel paketleme ise mallarin tedarik zinciri akisi iginde taginmasi,
elleclenmesi ve stoklanmasi gibi asamalarda zarar gormeden saklanip korunmasi igin
yapilan dis paketlemedir. Bu alanda son yillarda yapilmis en yenilik¢i ve en kabul
goren yontemlerden biri palet kullanimidir. Bu sayede iirlinler ¢ok daha kolay
elleglenmekte ve zarar gormesi engellenmektedir.

Diger bir lojistik fonksiyonu olan ellegleme ise depoya getirilen mallarin
depolanacaklar1 yere tasinmasi sirasinda, gerekli depo i¢i islemler ve dagitima
cikacagr zaman yiiklemeye hazir hale getirilmesi igin yapilmasi gerekenler
islemlerdir.

Envanter kontrolii ise ayr1 bir depoda olabilecegi gibi, fabrikanin kendi i¢inde
yaptig1 depolamanin yonetimi de olabilir. Asil olan depolanan mallar igin belirli bir
emniyet stokunun altina disiiliip disiilmediginin kontrolii ve envanterin hangi
diizeyde oldugunu takip edebilmek iizere gerekli alt yapinin kurulmasi ve
isletilmesidir.

Bir diger lojistik fonksiyonu olan siparis karsilama ise miisterinin
siparislerinin fabrikaya iletilmesi, siparisin islenmesi, hazirlanmasi1 ve tasima igin
hazir hale getirilmesidir.

Talep tahmini miisteri memnuniyetini gergeklestirmek {izere, etkin bir tiretim

yonetimi ve envanter kontroliinii saglayabilmek i¢in son derece Onemlidir. Talep
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tahminin dogrulugu ne kadar yiiksek ise, isletmeler 0 kadar az stok tutmak
durumunda kalir, miisteri tirline ulagmakta sorun yasamadig icin memnuniyet artar
ayni zamanda liretim de en verimli sekilde gergeklestirilir. Tahmin hatasinin diisiik
olmasi, liretim planlarinin da diizgiin bir bicimde ger¢eklesmesini saglayacaktir.

Uretim planlama, {iretim faaliyetlerinin ne zaman gergeklestirilmesi
gerektigine karar verildigi asamadir. Uretim planlarma gore ise ihtiyag duyulan
hammaddeler belirlenir. Uretim ihtiyaglarina gére gerekli iiriinler icin tedarikgilerin
degerlendirilmesi asamasinda, daha Once bahsedilmis olan baz1 lojistik
fonksiyonlardan da yararlanmak gereklidir. Talep tahmin sonuglarna gore tedarik
edilecek olan hammaddenin miktarinin belirlenmesi, tedarikgilerin yerine goére
tasima masraflarinin ¢ikarilmasi, uygun tasima modunun sec¢imi gibi islemlerin
yaninda uzun vadede tedarikgilerin degerlendirilmesi, gelistirilmesi hatta tiretim
stireglerine dahil edilmesi gibi asamalar da s6z konusudur.

Miisteri hizmetleri yine lojistik fonksiyonlarindan birdir. Miisteriden siparis
alma aninda, miisteri ile yiiz yiize gelinmesi veya siparisi vermesi asamasinda
kararini etkilemesinden dolayr 6nemlidir. Firmanin miisteriye sunmayi vadettigi
hizmetleri yerine getirebilmesi miisteri hizmetlerinin bir ayagidir. Miisterinin
siparisinin karsilanabilme orani, zamaninda teslim veya iiriin bozuldugunda alinip
tamir edilmesi gibi miisteriye vaat edilen hizmetlerin yerine getirebilmesi de diger
lojistik fonksiyonlarina baglhdir.

Yer se¢imi fonksiyonu ise firmalarin veya depolarin yeri gibi sabit maliyeti
cok yiiksek olan yatirim kararlarinin cesitli etkenlere bagli olarak en dogru yere
yapilmasini saglama amacindadir. Bu etkenler pazara yakinlik, diger tesislere
yakinlik veya tedarik noktalarma yakinlik gibi tasima maliyetlerini, miisteri
hizmetlerini ve stoklama ihtiyaci gibi lojistik fonksiyonlarimi ilgilendiren faktorlerdir
(Langley, Coyle, Gibson, Novack ve Bardi, 2009: 33).

1.6. Perakende Lojistigi

Perakendeciler, tedarik zinciri igerisinde iirlin veya hizmet {ireticilerinin
tiiketici ile iletisimini saglayan son zincir halkasidir.

Perakendeciligin sagladigi faydalara bakildiginda dort ana bashk ile
karsilagilmaktadir. Bunlar:

e Yer Faydasi



o Miisterinin ihtiya¢ duydugu iirlin veya hizmeti istedigi yerden temin
edebilmesidir. Bu fayda saglanmadigi takdirde miisteri ikame iiriin
alabilir, Uriinii almaktan vazgegebilir veya miisteri tarafindan iirliniin
istenilen yere teslim edilmesi istenebilir (Aydin, 2005: 16).

e Zaman Faydasi

o Zaman faydasinda ise miisterinin istedigi iirlinii istedigi zamanda
temin edebilmesidir. Istenilen iiriine ulagilamadigi takdirde yine
miisteri kaybi yasanabilir. Miisterinin talepleri iyi tahmin edilmeli
buna gore talep tahminleme yapilmalidir ki tiriinii elde tutma maliyeti
ve riskleri en aza indirilebilsin ve firsat maliyetleri en aza
indirilebilsin. (Aydin, 2005: 16).

e Miilkiyet Faydasi

o Perakendecilerin kredili satis yapmasi ile miilkiyet faydasi yaratilir.
Miisterilere saglanan finansman hizmetlerinin maliyeti satilan {iriiniin
fiyatina yansitilsa da miisterilerin {iriinii almas1 desteklenir bdylece
miilkiyet faydas1 yaratilmis olur (Aydin, 2005: 17).

o Sekil Faydasi

o Perakendeciler toptancilardan temin ettikleri biiyiik hacimdeki
driinleri nihai tiiketicinin kullanim miktarlarin1 ve kolayligimi goz
onilinde bulundurarak, miisteri i¢in en uygun formda satisini saglar.
Mobilyalarin evde kurulumunun saglanmasi bu faydaya bir 6rnektir
(Aydin, 2005: 17).

Perakendecilerin miisterilere bahsi gegen faydalar1 saglayarak miisteri
memnuniyeti saglamasi1 ve basariya ulagmasi i¢in calisanlarinin, raf kapasitesinin,
0deme noktas1 sayisinin, iirlin yelpazesi genisliginin veya konum gibi perakende
magazasinin sadece kendi performansiyla degil ayni zamanda tedarikgilerinin
distribiitorlerin ve dagitim merkezlerinin performansiyla da yakindan alakalidir. Bu
noktada perakendeciler i¢in tedarik zincirinin G6nemi ortaya c¢ikmaktadir.
(Yumurtaci, 2011: 51).

Lojistik fonksiyonlarinin diizglin yonetilmesi ile de tasima, depolama, stok,
tedarik yOnetimi, siparis karsilama gibi maliyetlerde diistisler gergeklesmektedir.
Dogru endiistriyel paketleme sayesinde tasima maliyetlerinde azalma ayni zamanda
fire oranlarinda diislis saglanmaktadir. Lojistik veri yonetimi ise perakende sektorii
icin son derece Onemli bir fark yaratma alani olmustur. Bu konuda ¢esitli 6rnek
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vakalar olmasina ragmen en iinlii olan1 Wal-Mart’tir. Isletmenin 2012 yilinda giinliik
yaklagik 35 milyon miisteri sayisi ve 140 bin kalem {iriin satis1 gerceklestirdigi
aciklanmistir. Eger bir iilke ekonomisinden bahsediliyor olsaydi 2012 yilinda
diinyanin en biiylik 26. Ekonomisi olarak iilkeler arasinda yerini alirdi
(Finansgundem, 2013: 1). Wal-Mart insan kaynaklari midiri Michael Bergdahl
Wal-Mart hakkinda yazdigi kitabinda perakendecilerin ayakta kalabilmesi igin
sektorde gosterdigi cabayr “it dalas1” olarak adlandirmaktadir. Wal-Mart’in bu
konudaki basarisini ise teknolojinin etkin kullanimi ile gelen verilerin islenip karar
mekanizmasi i¢inde degerlendirilmesine baglamaktadir (Capital, 2005: 1).

Giliniimiizde perakendecilikte kullanilan stratejilere baktigimizda yine lojistik
yonetim ile i¢ i¢e oldugunu goriiyoruz. Etkin Misteri Cevaplama (ECR: Efficient
Customer Response), Hizli Cevap (Quick Response), isbirligine dayali tahmin ve
planlama ve tedarik zinciri stratejileri once ¢ikmaktadir (Erdal, 2011: 32).

ECR stratejisinin dort ana amaci vardir bunlar:

o Etkin Smiflandirma: Stok verimliligini optimum seviyeye getirme amaci

tasirmaktadir (OMSAN, 2015: 7).

o Etkin Yenileme: En uygun zamanda stok yenileme yaparak elde bulundurma

maliyetlerini optimize etmektir (OMSAN, 2015: 7).

o Etkin Tutundurma: Uretici ile perakendeci arasinda etkin bir iletisim
saglayarak tutundurma faaliyetlerinin uyumlu olmasinin saglamaktir (Erdal,

2011: 32).

Hizli  cevap ise perakendecilikte  genellikle giyim  sektoriinde
kullanilmaktadir. En yaygin kullanicilarindan biri Zara markasidir. Degisen moda
akimlarma ayak uydurabilmek amaciyla trendleri takip eden tasarimcilar o yilin
modasma gore ayda bine yakin tasarim yapmaktadirlar. Uretim merkezlerine
gonderilen tasarimlar ¢ok kisa zamanda tretilip magazalarin anlik satis bilgilerine
gore, POS (point of sale), ihtiyaci olan magazalara o magazadaki satig oran1 yiiksek
triinler gonderilmektedir. Magazadaki {irlinlerin tamami ise iki hafta icinde
degismektedir. (Ferdows, Lewis ve Machuca, 2015: 1).

Isbirligine dayali1 tahmin ve planlama (CPFR: Collobrative Planning,
Forecastingand Replenishment)iiriin hareketinin es zamanli olarak izlenebildigi ve
sisteme tedarik¢ilerinde dahil oldugu bir sistemdir. Tedarikciler satilan iiriinlerine

gore tahmin planlama, iiriin yenileme gibi siireglerini takip ederler (Erdal, 2011: 35).
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Son olarak tedarikcilerde lojistik yOnetimine yaklasimin son yillarda
degismekte oldugu goriilmekte ve bu degisim, lojistik stratejisinden, stratejik lojistik
anlayisina gegis olarak adlandirilmaktadir. Tablo 1’de bu degisimler ortaya
konulmustur.

Tablo 1:Perakende Sektoriinde Lojistik Stratejisinden Stratejik Lojistik Anlayisina

Gegis
Konular Perakende Perakende Lojistik Perakende Stratejik
Lojistik Stratejisi Lojistik
Lojistik Algis1 Strateji Destegi Strateji Kaynagi
Organizasyon Uzerindeki  Iyilestirme, Gelistirme Degisim, Doniistiirme
Etkiler
Temel Lojistik Fayda Maliyetlerin Diigiiriilmesi Firmanin Rekabet

Avantajinin Kaynagi

Perakende Stratejisinde Ikincil Onem Birincil Onem
Lojistigin Rolii
Zaman Yaklasim Reaktif Proaktif
Stratejik Yaklasim Anlik Karar Detayl, Ihtiyatl

Kaynak: (Erdal, 2011: 35)

Perakendeciligin kendi i¢inde farkli dinamikleri olsa da etkin bir performans
sergilenebilmesi igin diizenli ¢alisan tedarik =zinciri yOnetimine ve lojistik
fonksiyonlara ihtiya¢ duyulmaktadir.

1.7. Lojistik Fonksiyonlarmin Yoénetim Sekilleri

Isletmelerin etkin olarak yonetilmesinde lojistik ydnetimi &nemli yere
sahiptir. Bahsedildigi iizere lojistik fonksiyonlarmin her birinin isletmelerde kilit
oneme sahiptir. Bunun yaninda isletmeler, diger fonksiyonlarinin da diizgiin bir
sekilde calisabilmesi icin lojistik faaliyetlerinin yonetimine onem verilmelidir. Bu
kapsamli yonetim i¢in {i¢ ayr1 yol dnerilmektedir (Razzaque ve Sheng, 1998: 90):

1. Firmalar kendi isletmeleri i¢inde lojistik yonetimi servisi verebilir.

2. Kendilerine ait yan bir lojistik firmasi kurabilir veya satin alabilirler.

3. Gerekli olan lojistik hizmetleri dis kaynaklardan satin alabilirler.

Birinci ve ikinci alternatifte firmalar aktif olarak lojistik faaliyetlerini yonetmek
durumundadirlar. Ugiincii alternatif dis kaynaklardan satin alma da ise (outsourcing)

firmalar kendi firmalarindan bagimsiz sirketlerden yani tglincii taraf hizmet
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saglayicilarindan bir veya daha ¢ok lojistik fonksiyonunu barindiracak sekilde hizmet
satin alimi yaparlar.

1.7.1 Dis Kaynak Kullanimu ile Lojistik Fonksiyonlarinin Yonetimi

Dis kaynak kullanimi ilk ortaya ¢iktiginda genellikleticari {irin satin
alinmasiveya ilk yatirim maliyeti yiiksek olan tagima veya depolama gibi hizmetlerin
satin alinmasinda kullanilmaktayken giin gectikge cok daha stratejik alanlarda da
basvurulmakta ve her gecen giin daha da yayginlagsmaktadir. Stratejik alanlara 6rnek
vermek gerekirse; miisteri hizmetleri, iletisim teknolojilerin satin alinmasi veya tiriin
montajinin baska bir firma tarafindan yapilmas: gibi ¢ok ¢esitli alanlarda
kullanilmaktadir. (Langley, Coyle, Gibson, Novack ve Bardi, 2009: 8).

1.7.1.1. D1s Kaynak Kullaniminin Nedenleri

D1s kaynak kullanimima yonelmenin bir¢cok farkli sebebi olabilir; ancak
firmalarin asil olarak bu alana yodnelmesine asil sebep kiiresellesme olarak
gosterilmektedir. Rekabet artisinin yani sira, {ilkelerden tedarik islemlerinin artmasi
uluslararas1 tedarik zinciri yonetimini daha ¢ok giindeme getirmis; bir o kadar da
zorlagtirmistir. Her iilkenin kendine has glimriik islemleri ve biitiin tedarik zincirinin
koordineli bir sekilde yonetimi zor oldugundan dis kaynak kullanimi yayginlagmistir
(Razzaque ve Sheng, 1998: 91).

Firmalarin neden dis kaynak kullanimina yo6neldigiincelendiginde, ¢ok farkli
motivasyonkaynaklarinin bulundugu goriilmektedir. Yedi farkli ¢aligma incelenerek
hazirlanan Tablo 2 ‘de, firmalarin temel faaliyet alanlarina yonelme istegi en ¢ok 6ne
cikan sebep olarak goriilmektedir. Bunu esneklik, artan verimlilik ve verimlilik
Ol¢iimlerinin daha kolay yapilabilmesi ve artan miisteri beklentilerine cevap
verebilme yani daha iyi miisteri hizmeti verebilme izlemektedir. Firmalar kendi
alanlarinda uzmanlagsmaya gidip,uzman olmadiklar1 faaliyetlerde ise miisterilerine
daha iyi hizmet verebilmek adina, konusunda uzman dis kaynaklara bagvurmayi

tercih edebilirler.
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Tablo 2: Dis Kaynak Kullanim Nedenleri

Talepteki dalgalanmalar

Artan rekabet ortami

Tedarikgilerin ortak olarak goriilmesi

Lojistik performans artmasi

Zamaninda teslimat oraninin artmasi

Isci maliyetlerinde diisiis saglamasi

Caliganlari moralini etkilemesi

X | X | X | X

Risk paylasimi/azalma

Diisiik mali yiikiimlilik

Beklentileri  karsilamadigt durumda

stratejik ortaklar1 degistirme imkani

Varlik/Aktiflere bagimlilik azalmasi

Sistem imkanlarmi tim kiiresel tedarik

zinciri ¢aginda yiikseltme ihtiyact

fletisim  teknolojisini  takip  etmekte

karsilagilan giigliikler

Lojistik konusunda uzman olmamak

Lojistikteki dis  kaynak kullanimimin

basarisi

Yeni pazarlara girmeyi kolaylagtirmasi

Var olan imkanlar ve sistemlerin

gerektirdikleri

Artan ¢evre bilincine ayak uydurabilme

Artan  miisteri  beklentilerine  cevap

verebilme — daha iyi miteri hizmeti

verebilme

Degisken pazar beklentilerine cevap

Ana faaliyet alanina yonelme

Daha hizli ve kontrollii malzeme yonetimi

Maliyetlerde diisis

Artan verimlilik ve kolay 6l¢iimleme

Esneklik

X

X

(Rao & Young, 1994)

(Wong & et al., 2000)

(Sahay & Mohan, 2006)

(Li & Fan, 2014)

(Razzaque & Sheng,

1998)

(Cakarlar & Altug,

2009)

(Sevim & et al., 2008)
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1.7.1.2. D1s Kaynak Kullaniminin Siniflandirilmasi

Dis kaynak hizmet sunuculari, problem ¢6zme ve miisteri uyum derecesine
gore dort grup altinda incelenebilir.Tablo 3 'de bu gruplarin hangi 6zelliklere gore
ayrildigr goriilmektedir.

Standart 3PL tedarikgisi: Miisteriden miisteriye ¢ok fazla degisiklik
gostermeyen, belli basli lojistik fonksiyonlart konusunda hizmet sunan
tedarik¢ilerdir. Genellikle nakliye, depolama ve dagitim gibi hizmet sunarlar.

Hizmet Gelistirici: Bu tip 3PL hizmet sunuculari ¢ok daha miisterilerin
isteklerine 6zel ¢oziimler sunan yapidadirlar. Standart 3PL tedarikgisi belli konularda
hizmet sunarken hizmet gelistiriciler firmalarin isteklerine gore 6zel paketleme,
capraz ylikleme ve 6zel kosullarda tasima gibi miisterinin istek ve ihtiyaclarina gore
coziimler iiretir. Cogunlukla standart 3PL tedarik¢isine gore daha uzun siireli
anlagmalar yapilan firmalardir(Gtilen, 2005, s. 33).

Tablo 3: Uciincii taraf hizmet veren isletmelerin gruplanmasi

- . Miisteri Uyum Derecesi
3PL Isletmeleri * T
; Orta Ivi

Standart 3PL )
Orta . . Miistert Uyumu
Problem Cdzme Hizmetleri : )
Yetenegi . P Miisteri
& Tvi Servis Geligimi L
- Gelistirme

Kaynak: (Gtilen, 2005: 33)

Miisteri Uyarlayici: Miisterilerin belirledigi lojistik fonksiyonlart devralan ve
bunlar1 yoneten 3PL tedarikgisidir. Asil amaci islemleri oldugu gibi ylirlitmektir,
misterinin isteklerine uyum saglar; ancak hizmetleri gelistirip iyilestirmeye
odaklanmaz. Hizmet verdigi firma tarafindan da o firmanmn bir birimi gibi
degerlendirilir.

Miisteri Gelistirici: Bahsi gegen ftigiincii taraf lojistik hizmet sunan tiirler
icinde en kapsamlisidir. Biitlin lojistik faaliyetlerinin 3PL firmasi tarafindan
istlenilmesi beklenir. Her miisterinin ihtiyacina gore Ozel ¢oOziimler sunar ve
miisterileriyle tam entegre olurlar. Miisterilerin lojistik faaliyetlerinin daha verimli
olmas1 ve daha kolay sekilde yapilmasi i¢in her miisteri i¢in ayr1 caligmalar yaparlar.
Ustlendikleri lojistik faaliyetlere gore Kimisinin 4PL olarak anilan lojistik hizmet

saglayicilarindan farki olmadigr goriiliir. Miisterileriyle hem faydalari hem de riskleri

15



paylasacak sekilde adapte olurlar. Calisma kapsamina bakildiginda ¢ok fazla
miisterisi olmas1 beklenmez(Giilen, 2005: 3).

1.7.1.3. D1s Kaynak Kullaniminmin Sakincali Oldugu Durumlar

D1s kaynak kullaniminin faydalar1 oldugu gibi, yanlis kullanildiginda son
derece kotli sonuglar dogurabilir. Firmalar agisindan dis kaynak kullanimi maliyetleri
diisiiren bir durum olarak goriilse de, ¢cok daha maliyetli sonuglarla kargilasmamak
i¢cin baz1 6nlemler almak gereklidir.

Oncelikle dis kaynak kullanimina gidilecek olan faaliyet, ana faaliyet alanina ¢ok
yakin veya ana faaliyet alanindaysa dis kaynak kullanimina gidilmesi uygun degildir.
Bu durumda en 6nemli nokta, dis kaynak kullanimina gidecek olan firmanin rekabet
avantajin1 iyi bilmesi gerektigidir. Hangi faaliyetlerin dis kaynaktan alinmasi
gerektigine karar vermek kadar, hizmet alinacak firmalarin se¢imi de 6nemli bir
karardir (Okumus ve Isfendiyaroglu, 2002: 238).

Hizmet alinacak firmanin giivenilir olmasi, sektorde ki itibar1 ve gerekli alt yapiya
sahip olup olmamasi o firmayla ortak bir ¢alismaya girilip girilemeyecegi hakkinda
fikir verir. Yapilan anlagsmalar iyi planlanmali, s6zli anlasmalar oldugu gibi yazili
anlasmada da yapilmalidir. Ancak bu sekilde her iki tarafinda haklari korunabilir. Dig
kaynak kullanimi ile birlikte olacak olasi degisikliklere Kilit calisanlar 6nceden
hazirlanmaly, is glivenceleri hakkinda bilgilendirilmeliler. Dis kaynak hizmeti veren
firmaya gegecek c¢alisanlar igin ise, is giivencesi saglanmalidir (Jérome, 2003: 90).

Firmalarin dis kaynak kullanimina gittikleri alanda kontrol ve denetimleri
azalir. Eger dis kaynak kullanimina gidilen alandaki performans diistikliigii konu
hakkindaki bilgisizlik gibi belli faktorlere dayaniyorsa dis kaynak onerilir; ancak
kot yonetimden dolayr disik performans soz konusu ise, dis kaynak
kullanimindansa sorunun firma iginde ¢oziilmesi onerilir. Ciinkii zaten firma i¢inde
kontrol etmekte zorlanilan konu, dis kaynak kullaniminda daha da kontrolden
cikabilecektir (Jérome, 2003: 9).

Di1s kaynak kullaniminda gizli maliyetlere de dikkat edilmelidir. Daha once
bahsi gecen iyi bir firma bulmak, iyi bir anlasma yapmak ve yOnetim icin ayrilan
maliyet ve zaman, bazen faaliyetin kendisini listlenmekten daha pahaliya mal
olabilir.

Son olarak ise her zaman ¢ikis stratejisi de yapilmalidir. Dis kaynak

kullanimindan memnun kalinmaz ise, firmanm alternatif bir plani olmalidir. Ornegin,
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dis kaynak tedarik¢isinden donanim ve techizatin1 alma ve gerekirse ¢alisanlarini ise
alma maddelerinin anlagsmada olmasi ile ¢6ziim saglanabilir (Jérome, 2003: 93).

1.7.1.4. Diinya’da ve Tiirkiye’de D1y Kaynak Kullanimi ve Gelecegi

Hangi lojistik fonksiyonlarinin siklikla dis kaynaktan alindigini inceleyen bir
calismaya gore (Langley, Dort, Ang ve Sykes, 2005: 13) digiincii taraf lojistik
hizmetleri kullanim oranlari Tablo 4' de gosterilmistir. Bolgelere gore farkliliklar
goriilse de dis kaynak kullanimina en ¢ok gidilen lojistik fonksiyonunun tagima
fonksiyonu oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Belli Bolgelerdeki Dis Kaynak Kullanimi ile Lojistik Hizmetleri Alma

Oranlan
Kuzey Avrupa Asya- Latin
Amerika Pasifik | Amerika

Tasima 83% 95% 90% 90%
Depolama 74 74 74 54
Glimriik Muayenesi ve Komisyonculuk 74 54 84 64
Nakliye 54 54 64 14
[rsaliye Denetimi ve Odemeler 54 24 14 14
Parsiyel Yiik Birlestirme 44 54 54 34
Capraz Sevkiyat 34 44 34 14
Tersine Lojistik 24 44 34 14
Uriin Etiketleme, Paketleme, Birlestirme 24 44 34 24
3.Taraf TZ Danigmanligi Servisleri 24 14 14 14
Siparis Takibi, Islemleri ve Karsilamasi 24 14 14 14
Filo Y0onetimi 14 24 24 34
4. Taraf Hizmetler 14 14 4 14
Miisteri Hizmetleri 4 4 14 14

Kaynak: (Langley, Dort, Ang ve Sykes, 2005: 13)

Tiirkiye’de lojistik sektoriinde dis kaynak kullanimina bakildiginda ise,
Arastirma ve Meslekleri Gelistirme Miidiirliigiine gore 2012 yilindaki Tiirkiye’nin
yurti¢i ve yurtdisi lojistikteki pazar degeri 23 milyar dolardir. Ayn1 zamanda lojistik
hizmet saglayicilarin potansiyellerinin 7,4 milyar ile 11,8 milyar arasinda; ancak
pazarin ise 2,5 milyar ve 4 milyar dolar arasinda oldugu belirtilmektedir. Buna gore

pazarin sadece dortte biri kadar lojistik potansiyelin kullanmasinin asil nedeni, hala
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firmalarin kendi lojistik islemlerini kendi yiiriitmesi olarak one siiriilmektedir
(Kanale1, 2012: 29).

Diger iilkelerdeki duruma bakarak lojistigin gelecegi hakkinda fikir sahibi
olmak miimkiindiir. Su an lojistik ihtiyaglarini kendi biinyesinde karsilamay: tercih
eden isletmelerin, dis kaynak kullanimina zaman iginde daha sicak bakmaya
baslamalar1 olduk¢a muhtemeldir. Yaygin olarak goriilen lojistik gelisimleri Tablo 5’
de incelenmistir. Tablodan da anlasilacag: lizere, baslica lojistik hizmetler sirket
icinde yapilmaya calisilsa da, zamanla daha da kapsamli olarak dis kaynakli olarak
yiiriitiilmesi beklenmektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi Tiirkiye pazarinda hala 6z
kaynaklar ile yiiriitilmeye calisilan lojistik hizmetlerin ilerleyen zamanlarda dis
kaynak kullanima kaymasi ve hatta zamanla tamamen kontrolin dig kaynakli
firmalara birakilmasi muhtemeldir. Bu da Tirkiye’nin ilerleyen zamanlarda lojistik
faaliyetlerinin daha profesyonel olarak biiyiiyecegi beklentisi yaratmaktadir.

Tablo 5: Lojistik Hizmetlerinin Gelisimi

Onemli Ozellikleri Cografi Kapsam
eYurtiginde ve Yerlesik Misteri Sahibi Olma e Alt Yapi Kurma Asamasinda

Onemli Ozellikleri Cografi Kapsam

*Maliyet Dustirme Odakli *Belli Noktalara

Onemli Ozellikleri Cografi Konum

eYiiksek Kapasite *Coklu Bolgeler (i¢ veya dis bolge)
eDaha Genig Servis Sunma Olanagi

Onemli Ozellikleri Cografi Konum
*Proje Yonetimi *Bolgeleri Kapsar
oTek Sozlesme ile bitiin Lojitik Hizmetlerinin

alinmasi

Onemli Ozellikleri Cografi Kapsam

‘ eUygulama Hizhhgi eKuresel Tedarik Zincilerini Birlestirir
*Bilgi Transferi
ePaylasiimis Risk ve Kazanglar
eKapsamli C6zim Sunumu

Kaynak: (Langley, Dort, Ang ve Sykes, 2005: 21)
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IKINCI BOLUM
KALITE FONKSIYON GOCERIMi
2.1 Kalite Fonksiyon Gogerimine Giris

Giliniimiizde rekabet ortaminin artmasi, ¢evre duyarliligmin yiikselmesi gibi
sebeplerle kaliteye olan ilgi de artmistir. Firmalar kiiresellesen diinyada miisteri
isteklerini ve beklentilerini goz oOnilinde tutmak durumundadir. Artik miisterilerin
hem segenekleri artmis, bununla birlikte {iriin ve hizmetlere ulagimi kolaylagmustir.
Secici miisteriler tarafindan tercih edilmek igin, tireticilerin miisterinin beklentilerini
karsilamas1 gerekmektedir.

Kalite geg¢miste kusurlu dirlinlerin kusursuz iriinlerden ayrilmasi olarak
goriililyordu; ancak giiniimiizde bu kavramin igerigi de farklilasmistir. Ik donemler
son triinlerin kontroliinii icerirken, buradan siire¢lerin kontroliine, daha sonra ise
toplam kalite anlayisina gecilmistir. Boylece kalitenin tiriin/hizmetin ilk asamasindan
itibaren saglanmasi gerektigi diisincesi hakim olmaya baglamigtir (Yiiksel, 2013:
55). Arttk misteri memnuniyetinin karsilanabilmesi i¢in talep edilen
tiriin/hizmetlerin miisterinin bekledigi kalite de olmas1 gerekmektedir. Bu asamada
Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yaklagimi ortaya ¢ikmistir. KFG s6z konusu
hizmet verilmeye baslamadan veya iiriin iiretilmeden 6nce miisteri beklentilerinin
neler oldugunu ortaya ¢ikarmasi ve firmanin bu beklentilerinin neler oldugunu ve
firmalarim bu beklentilere nasil yanit verebilecegini ortaya koymasinda yardimci
olur. ilk asamada hizmet sektorii i¢in kullanilmadiysa da, zamanla bu alanda da
kullanilmistir. Hizmetlerin gelistirilmesi, yeni hizmetlerin tasarlanmasi ve egitim
programlarinin olusturulmasi gibi alanlarda kullanilmigtir.

2.2. KFG Tarihgesi

Japonlarin kalite alanina ¢ok sayida katkilari mevcuttur. Kalite Fonksiyon
Gocerimi yaklasimi da bu katkilardan biridir. 1960’11 yillarin sonunda 1970’11 yillarin
basinda gelistirilmistir (Chan ve Wu, 2002: 463). Temelleri 1966 yilinda Mr.
Oshiumi’nin Bridgesstone lastik {iretim fabrikasinda yaptig1 “processing assurance
chart” yani siirecleri garantileme ¢izelgesine dayanir. Ardindan K. Ishikara
tarafindan Matsushita da uygulanan “functional deployment of business” yine KFG

yaklasimina benzerdir. Asil KFG yaklasimi Akao tarafindan gelistirilmis (Chan ve
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Wu, 2002: 464) ve giivenilir bir yontem bilimi olarak kabul gérmesi ise 1972’de
Mitsubishi Heavy Industries’de yapilan ¢alismalar sonucu olmustur (Prasad, 1998:
222) Bu ¢alismalarin sonuglarini inceleyen Toyota, kendi firmas: igin bu konuda
caligmalar yapmistir. Bu ¢alismalarin sayisinin 50’yi  gectigi belirtilmektedir.
Toyota’nin ana amaglar1 kalite hedeflerinin belirlenmesi, miisterinin sesinin
toplanmast ve optimum bakim sayisini belirleyerek daha az operasyon yapmak
olmustur (Hauser ve Clausing, 1988: 66). Kalite Fonksiyon Gogeriminin kullanildigi
ilk 7 yil boyunca, ilk iiretim ve hazirlik maliyetlerinin %60 azaldig1 bununla birlikte
tirtin gelistirme dongiisiiniin ise %33 kisaltildigi saptanmistir. KFG konusunda ilk
vaka c¢alismalart ise 1986 yilinda yapilmistir (Prasad, 1998: 223). Bati diinyasinda
yayginlagmasi ise 1980’leri bulmustur (Biiylikozkan ve Berkol, 2011: 13732).
Procter & Gamble, Raychem, Digital Equipment, Hewlett-Packard, AT&T, GM,
Ford (Biiylikozkan & Berkol, 2011), Chrysler ITT, Baxter Healthcare (Prasad, 1998:
223), John Deere, Hughes Aircraft, Boeing, McDonell Douglas, Martin Marietta,
Texas Instruments ve 3M (Bahill ve Chapman, 1993: 25) gibi firmalarda iletisimi
giiclendirmek, iiriin gelistirmek ve silire¢ ve sistemleri 6lgmek i¢in kullanilmigtir
(Biiytikozkan ve Berkol, 2011: 13732).Japonya’da c¢ok farkli endiistrilerde de
basartyla uygulanmistir. Bunlardan bazilari, tarim sistemleri, yapt ekipmanlari,
elektrikli ev esyalar1 ve tekstil sektoriidiir (Chan ve Wu, 2002: 464).Tirkiye’de de
KFG alaninda ¢alismalar yapilmaktadir. Dr. Fatih Yenginol bu alanda yaptig
caligmalarla Akao oOdiiliine sahip olmustur. Kendisinin katkilariyla diizenlenen ilk
ulusal sempozyum 17-19 Nisan 2002 tarihinde yapilmistir. Yine Yenginol’un
girisimleri sonucu 11. Uluslararas1 KFG 2005 yilinda Dokuz Eyliil Universitesi
Isletme Fakiiltesi biinyesinde yapilmistir (KFG Tiirkiye, 2015: 1).

2.3. Kalite Fonksiyon Gog¢erimi Tanimi

Kalite Fonksiyon Gogerimi iilkemizde yayginlagmaya basladigindan beri
farkl1 isimlerle anilmaktadir. Bu isimler: "Kalite islev Konumlandirilmas1", "Kalite
Islev Konuglandirma", "Kalite Fonksiyon Ag¢mimi", "Kalite Fonksiyon Agcilim1",
"Kalite Fonksiyonlar1 A¢inim1", "Kalite Fonksiyonlar1 Ac¢ilim1", "Kalite Fonksiyon
Yayilimi", "Kalite Fonksiyonlar1 Yayilimi" ve "Kalite Fonksiyon Gogerimi"
seklindedir. En yaygin kullanimlart ise "Kalite Fonksiyon Aciimi", "Kalite

Fonksiyon Yayilimi" ve "Kalite Fonksiyon Gogerimi"dir. Yenginol'un (2008)bu
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karmasaya son vermek i¢in yazdigi makalesinde en uygun karsiligin Kalite
Fonksiyon Gogerimi oldugu ortaya koymustur (Yenginol, 2008: 14).

KFG kendi vyaraticilarindan olan Akao tarafindan tasarim kalitesini
gelistirmeyi amaglayan bir yontem olarak tanimlanmistir. Miisteri beklentilerini
belirlemek ve bunun igin de {iretim asamasindan 6nce miisteriyi stirece dahil ederek
bu amaci1 gergeklestirebilecegini sdylemistir. Ozetle, KFG firiiniin Kalitesinin ve
miisteri beklentilerinin daha tasarim asamasinda hesaba katarak tasarim kalitesini
saglamaktir (Akao, 1990: 3).

Bir bagka tanima gore, KFG miisterilerin beklentilerini ortaya cikarip, bu
beklentilerin var olan kaynaklarla en iyi nasil karsilanabilecegini belirlemenin
mantiksal bir yontemidir (Guinta ve Praizler, 1993: 16).

KFG, Tasarim ekibinin {iriin gelistirme asamasinda, miisteri ihtiya¢larin1 géz
ontinde bulundurarak, {iriin/hizmetin miisteri odakli olarak gelistirilmesini saglayan
bir yontemdir(Matzler & Hinterhuber, 1998, s. 5).

KFG Miisteri ihtiyaglarim1 en iyi sekilde anlayip, buna gore pozitif kalite
yaratarak miisteri beklentilerinin daha iyi anlasilmasi ve bdylece ortaya yeni ve
pozitif degerler ¢ikarilmasini saglayabilecek en iyi sistemdir (Yenginol, 2000: 30)

KFG firmalara misgteri istekleri ile firmalarin yapabilecekleri arasindaki
dengeleme tahlilini yapmakta yardimci olur. Daha 6nceden diizensiz ve sezgisel
yollarla yapilan karar verme siiregleri bu yontem ile yapisal bir metoda doniistiiriiliir
(Govers, 1996: 575).

KFG, miisteri istek ve ihtiyaglarinin tasarim ekibi tarafindan net bir sekilde
anlagilmasin1 saglayan, {riin veya hizmet tasarimmi bu istek ve ihtiyaglar
karsilayabilecek sistematik bir yapida ele alan yapisal bir iiretim planlama veya
hizmet gelistirme yontemidir (Cohen, 1995: 11).

Ozetle KFG iiriin — hizmet gelistirilmeden o©nce miisteri ihtiyac ve
beklentilerinin elde edilmesi {izerine kuruludur. Miisteri beklentilerine gore
firmalarin kendi imkanlarini g6z 6niinde bulundurarak kullanabilecegi sistematik bir
yontemdir

2.4 KFG’nin Kullanim Alanlar

KFG tim {riin ve hizmet gelistirme siireglerinde kullanilabilir. Hangi
durumlarda kullanilabilecegi ise asagida siralanmistir (Kemren ve Nemci, 1995: 69
alintilayan); (Cinpolat, 2007: 29 aktaran):
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Uriin veya hizmetlerden sikayetler varsa,

Pazar pay1 kiigtiliiyorsa,

Tasarimin sik sik yenilenmesi gerekiyorsa veya uzun siiriiyorsa,
Isletme fonksiyonlari arasindaki iletisim kétii ise,

Uriin gelistirme kaynaklar1 yetersiz kaliyorsa veya takim c¢alismalari
verimsiz ise,

Uriin gelistirme dongiisii cok uzun siiriiyorsa,

En uygun sekilde iiretim yapildigindan siiphe duyuluyorsa,

Personel devir hiz1 yiiksek ise bu yontemin kullanimina basvurulabilir.

2.5. KFG Siireci

Kalite Fonksiyon Gogerimi daha kolay yonetilebilmesi adina dort ana baglikta

incelenir. Bu ayn1 zamanda KFG’nin daha iyi anlasilmasini saglar. Bu siiregler

sunlardir (Cohen, 1995: 210):

Asama 0: Planlama

Asama 1: Miisteri Sesinin Toplanmasi

Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3: Sonuglarin analiz edilip degerlendirilmesi

Bir diger siniflandirma yontemi ise soyledir (Sofyalioglu, 2006: 35):

e Miisteri Sesinin Toplanmast

e Firmanin Sesinin Dinlenmesi

e Kalite Evinin Olusturulmasi

e Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmasi

Onemli olan KFG nin mantiksal ¢ercevede yiiriitiilmesidir.

2.5.1. Planlama (Asama 0)

Planlama agamasi1 projenin, temelini olusturdugundan, basariya ulagmasi i¢in

en 6nemli adimlardan biridir. Bu asama 8 6nemli adimdan olusur. Bunlar (Cohen,

1995: 213):
[ ]
[ ]

Orgiitsel destegin saglanmast,

Amaglarin belirlenmesi,

Miisteri grubuna karar verilmesi,

Kalite fonksiyon gécerim sisteminin uygulanacagi zaman diliminin

belirlenmesi,
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e Uriin / hizmet kavramina karar verilmesi,

e Kalite fonksiyon gocerimi uygulayacak ekibin kurulmasi,

e Uygulama ¢izelgesinin hazirlanmast

e Kalite fonksiyon gdgerim siirecinin tasarlanmasi ve gerekli
malzemelerle tesisin saglanmasidir.

2.5.1.1. Orgiitsel Destegin Saglanmasi

Orgiitsel destek projenin basariya ulasmasinda son derece etkilidir. Yénetimin
destegi, islevsel destek ve teknik destek orgiitsel destegi olusturur (Cohen, 1995:
214)

Oncelikle iist yonetimin destegi ok énemlidir. Ust ydnetime projenin neden
yapildig1 iyice anlatilmali destegi saglanmalidir, ¢linkii projenin tamamlanmasi i¢in
gerekli olan para ve zamanin ayarlanmasi agsamasinda istenilen sonug elde edilinceye
kadar destegine devam edecegine gilivence vermesi gerekir ki proje basariyla
sonuglanabilsin. Bunlarin yaninda bir KFG ekibi olusturulmali ve yakindan takip
edilmelidir.

Islevsel destek ise projeye katilacak olan gesitli boliimlerden kisi veya
gruplarin projeyi desteklemesi yardimdan kaginmamasini olusturur.

Son olarak teknik destek ise projenin uygulanabilmesi igin katilimcr kisilerin
KFG konusunda egitimi oOlmasi gerektigidir. En azindan projeye dahil olmadan
bilgilendirici egitimler verilmelidir (Ficalora ve Cohen, 2010: 88).

2.5.1.2. Amaglarin Belirlenmesi

Bu asamada bagka projelerde oldugu gibi projenin neden yapildigi sorusuna
net bir yanit belirlenmelidir. Boylece takim iiyeleri sonradan siipheye diismez hangi
konuda ¢alisilacag netlestirilir. Bu amaglara 6rnek vermek gerekirse (Shillito, 1994:
115):

e Miisteri ihtiya¢ ve gereksinimlerini anlama

e Yeni tasarim gelistirme

e Kaliteyi artirma

e Maliyetleri diisiirme

Projeye basladiktan sonra yeni ¢ikan durumlar karsisinda, projeye bastan

baslama karar1 alinmamasi i¢in amaglar net bir sekilde belirlenmelidir.
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2.5.1.3 Miisterilerin Belirlenmesi

Miisterilerin  belirlenmesi asamasinda KFG ekibinin miisterilerin  kim
oldugunu netlestirmesi beklenir. Boylece uygulama asamasina gecildiginde kafa
karisikliginin 6niine gegilir. Miisterinin iiriin Ve hizmetleri satin alan kisiler mi, yoksa
tirtin ve hizmetleri kullananlarimi olduguna karar verilmelidir (Cohen, 1995: 216).

Miisterileri ii¢ ayr1 grupta incelemek miimkiindiir: nihai misteriler, ara
misteriler ve i¢ misteriler. Hatta dordiincii bir grup ekleyip, kayip veya potansiyel
miisterileri de eklemek miimkiindiir. Nihai miisteriler adindan da anlagilabilecegi
lizere iirliniin son kullanicisi, kendi i¢in kullanan/tiiketen kisilerdir. Ara miisteriler
iriin iretildikten sonra nihai miisteriye ulasincaya kadar gegici sahiplik yapan
toptancilar veya perakendeciler gibi, {riinii tiiketmeden ancak son miisteriye
ulastirilmasinda  rol oynayan firmalardir. I¢ miisteriler ise Orgiitiin icindeki
calisanlardir. Bir liretim bandinda tiretim yapildigini varsayarsak, liriin tamamlanana
kadar gecen her agsamada bir isci, Oteki is¢i igin tedarik¢i veya miisterisi konumunda
olur. Her miisteri grubunun ihtiyaclari 6nemlidir. Ik {i¢ grubun ihtiyaglarmin
birbirinden farkli olacagi g6z onilinde bulundurarak her biri i¢in ayr1 ayri ihtiyaglar
géz Oniinde bulundurulmalidir. Dordiincli grupta olan potansiyel veya kayip
miisteriler de incelenmelidir ki, neden iiriinii tercih etmedikleri anlasilip ona gore
tyilestirmeler yapilabilsin.

Olas1 miigteri gruplarinin olusturulmasinda ii¢ ayr1 yontem kullanilir:

e Ilki herkesin en kisa siirede anlasmasidir. Ekip ayn1 grup iizerinde hem fikir
olursa bu yonteme bagvurulur.

e Ikincisi Onceliklendirme Matrisi yontemidir. Bu yontemde miisteri gruplar
belli kriterlere gore (gelir potansiyeli gibi) degerler alir. Miisteri grubu i¢in
belirlenen agirliklar ile bu degerler ¢arpilir ve en yiiksek puani alan grup, ana
miisteri grubunu olustur.

e Son yontem ise Analitik Hiyerarsi Sirecidir (AHS). Cok sayida kriterden
olusan alternatiflerden sezgisel ve rasyonel olarak en iyisini segmek icin

kullanilan bir yontemdir (Giilgigek, 2014: 23).
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2.5.1.4. Kalite Fonksiyon Gocerim Sisteminin Uygulanacagl Zaman

Diliminin Belirlenmesi

Her projede oldugu gibi zaman dilimini belirlemek, projenin yapilabilirligini
ve elde edilen sonuglarin faydalarini artiracaktir. Belirlenen hedeflerin belli siireleri
oldugunda, KFG takimi nelere odaklanmasi konusunda sorun yasamaz. Belirlenen
zaman dilimlerine tutarh bir sekilde uyulmalidir (Ugur, 2007: 155).

2.5.1.5. Uriin / Hizmet Kavramma Karar Verilmesi

Bu asamada hangi {iriin veya hizmet iizerinde calisilacagina net bir sekilde
karar verilmis olmalidir, ama tiirliniin veya hizmetin son halinin verilmemis olmasi
gerekmektedir ki KFG ekibinin ¢alismasi siirlandirilmig olmasin (Yenginol, 2000:
40)

2.5.1.6. Kalite Fonksiyon Gocerimi Uygulayacak Ekibin Kurulmasi

KFG cekibinin yapacagi c¢alismanin Onemi, grubun nasil sekillenecegini
belirler. Ornegin, firmay1 ¢ok etkilemeyecek bir konu iizerinde ¢alisilacaksa kiigiik
bir takim KFG’ni yiiriitebilir; ancak eger sonuglar firmay: etkileyecek onemli
sonuclar dogurmasi bekleniyorsa, daha biiylik bir ekip tarafindan yiiriitiilmesi daha
uygundur. Genellikle sonuglar organizasyonun ¢ogunu etkilediginden KFG
projesinde calisan grup ¢ok sayida kisiden olusur. Ideal KFG ekibi organizasyonun
Oonemli fonksiyonlarini temsil eden kisilerden olusur. Ekip iiriin gelistirme i¢in bir
araya gelmisse (Ficalora&Cohen, 2010: 155);

e Pazarlama

e Satis

e Uriin Gelistirme

e Tedarik yonetimi/ Satin alma (bazi durumlarda 6nemli tedarikgiler)

e Uretim Miihendisleri

e Siparis Hazirlama/Karsilama

e Bakim onarim gibi departmanlaritemsilcilerinden olusmalidir.

2.5.1.7. Uygulama cizelgesinin hazirlanmasi

Yapilmasi planlanan KFG projesi, siiresine bakilmaksizin planlanmalidir ki
ekip ortak hedeflere odaklanabilsin. Cizelgenin hazirlanmas: i¢in Tablo 6

incelenebilir (Ugur, 2007: 158).
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Tablo 6: KFG Uygulama Cizelgesi Ornegi

Faaliyet

Miisterilerin Belirlenmesi
Miisteri
Gereksinimlerinin

Toplanmasi

Beklentilerin
Yapilandirilmasi
Beklentilerin
Sayisallagtirilmasi
Planlama Matrisinin
Olusturulmasi

Teknik Karakteristiklerin
Olusturulmasi

Cat1 Matrisinin

olusturulmasi
Iliski Matrisinin

Olusturulmasi

Toplam Siire

Kaynak: (Ugur, 2007: 158)

Aciklama

Karar vermek i¢in gerekli siire
Hangi yontemlerle veri toplanacak?
Hangi bolgelerden?

Toplam kag goriisme yapilacak?
Analiz ne kadar siirecek

Gerekli stre

Gerekli stire

Rekabet analizinin yapilmasi
Hedeflerin belirlenmesi

Gerekli stire

Teknik karakteristiklerin birbiri ile
iligkisinin degerlendirilmesi
Hedef degerlerin isaretlenmesi

Miisteri beklentileri ile teknik

karakteristiklerin birbiriyle iliskisinin olup

olmadiginin incelenmesi

fliski var ise derecelendirmesinin yapilmasi

Siire

2.5.1.8. Kalite fonksiyon goécerim siirecinin tasarlanmasi ve gerekli

malzemelerle tesisin saglanmasi

KFG organizasyon i¢in yapilan 6zel bir projedir. Buna uygun olarak proje
ekibinin kullanabilecegi bir ¢alisma alanina ihtiya¢ duyulur (Ugur, 2007: 159).Ekibin
rahatca ¢alisabilecegi ortamin yani sira proje sirasinda gerekebilecek malzemeler de
organizasyon tarafindan temin edilmelidir.

2.5.2 Miisteri Sesinin Toplanmasi (Asama 1)

Miisteri beklentilerini karsilamak miisteri sadakatini olusturmada ¢ok
onemlidir, ancak sadece ortalama bir diizeyde miisteri beklentilerini karsilayan bir

markanin aslinda pek de miisteri sadakatini kazanmadigini, sadece tam ve hatta
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miisteri beklentilerini asan diizeyde bir iirlin veya hizmetin miisteri sadakatini
olusturdugu sdylenebilir. Miisteri sadakatinin kazanilmasi ve siirdiiriilmesi firmalar
icin son derece onemlidir. Ciinkii baz1 sektorlerde yeni miisteri elde etmek igin,
mevcut misteriyi elde tutma maliyetinin 5-10 kat1 harcama yapilmasi gerekmektedir.
(Aydin, 2007: 1).

KFG ’nin asil amac1 miisteri isteklerini goz oniinde tutarak iiriin ve hizmetleri
gelistirme oldugundan miisterinin sesinin dogru sekilde toplanmasi son derece
onemlidir. Bu asamada miisterilerin gercek istek ve ihtiyaglar1 hatta nelerden
sikayetci oldugu belirlenir. Bu istek ve ihtiyaglar Kalite Evinin sol tarafini olusturur.
Miisterilerle yapilan goriismelerde yaklasik 200-400 arasinda beklentiye ulasilir
(Griffin ve Hauser, 1993: 203). Bu istek ve beklentileri siniflandirip anlamli bir hale
getirmek gereklidir. Bunun i¢in ¢esitli yontemler mevcuttur.

2.5.2.1. Miisteri Sesin Toplama Yontemleri

Bu agamada belirlenen miisteri segmentine ulasip, onlarin tiriin/hizmetle ilgili
beklentileri, istek ve ihtiyaglari elde edilmeye ¢aligilir. Bu verileri toplamak iizere
cesitli yontemler gelistirilmistir. Bunlardan bazilari; odak gruplar, derinlemesine
goriisme ve ankettir. Bunlarin yaninda AHS, Gemba analizi veya Kano modeli ile
istekleri daha detayli analiz etmek miimkiindiir.

2.5.2.1.1. Odak Grup

Belirlenen miisteri grubunu temsilen olusturulacak yaklasik 6-10 kisilik
homojen bir gruptan meydana gelir. GOriisme siiresi 2-4 saat arasinda degisebilir. Bu
stire i¢cinde beyin firtinas1 ile konu ile ilgili fikirler ortaya konmaya calisir. Bu grup
farkli amaglar igin toplanabilir. Bunlar (Nakip, 2013: 70):

e Yeni iirlin ve hizmetler hakkinda fikirler tiretmek

e Uriin ve hizmetleri tiiketicinin gdziinden gérmek yani onlarin nasil

algiladiklarini ve ifade ettiklerini gérmek

o Tiketicilerin ihtiyaglarim1  ortaya ¢ikarmak, nasil ve neden

giidiilendiklerini gérmek ve tutumlarini ortaya koymak

e Anket gibi nicel veri toplama yontemlerini daha iyi analiz edebilmek

amaciyla yapilabilir.
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2.5.2.1.2. Derinlemesine Goriisme

Derin goriisme olarak da adlandirilan bu yontemin odak gruptan en 6nemli
farki, gorliismelerin teke tek yapilmasidir. Bu goriismeler 30-60 dakika arasinda
siirer ve miisterinin neler bekledigi acik u¢lu anket sorularina benzer bir sekilde
sorulur. Dogrudan miisterinin elestiri ve goriislerine ulasma imkani1 verir. Odak
gruptansa daha derine inme olasilig1 sunar, grup baskis1 olmadigi icin kisiler kendini
daha rahat hissedebilir. Maliyet olarak ise odak grup goriismelerinden daha
pahalidir. Goriismelerin tek kisi tarafindan yapilmasi gerektigi i¢in, bu hem yorucu
hem de verimsiz ge¢mesine sebep olabilir(Nakip, 2013: 74):

2.5.2.1.3. Anket

Anket diger adiyla gozatim ydntemi nicel veri toplama ydntemlerinden
biridir. Cok kisiye uygulanabilmesi ve nicel bir yontem olmasi gibi sebeplerle sik stk
basvurulan bir yontemdir. Neden, nasil ve kim sorularma ayni anda cevap
verebilmesi de en bliylik avantajidir. Neden sorusu ile neden o marka, neden o {iriin
veya neden begenip-begenmedikleri gibi sorularin cevaba ulagsmasini saglanmasi
acisindan Onemlidir. Nasil sorusunda ise iiriin veya hizmeti almaya nasil karar
verdigini 6grenmek i¢in Onem teskil eder. Kim sorusu ise iirlinii kullanan kisilerin
kim oldugu demografik ozellikleri, yasam tarzlari gibi miisterilerin 6zelliklerini
ortaya koydugu i¢in 6nemlidir(Nakip, 2013: 97):

2.5.2.1.4. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)

Yoéntem 1970°li yillarda Thomas L. Saaty gelistirmistir (Onder ve Onder,
2014: 27). AHS yontemi ¢ok kriterli karar verme yontemlerinde, karar verme
problemlerinde ve degisik problem tiplerinde ortak ¢6ziimler sunabilen bir
yontemdir. Avantajlarindan biri de tek bir karar vericiyle uygulanabilmesi ve ayni
zamanda bu kararlarin tutarlilik testi ile kontrol edilebilmesidir (Eleren, 2007: 52).
Bunun yaninda kullanim kolaylig1 ve sadece objektif degil siibjektif yargilar da
kullanilabilir hale getirmesi diger avantajlarindandir (Onder ve Onder, 2014: 22).

Bir problemin ¢oziilmesinde olabilecek bircok alt kriterin dnem derecelerini
belirleyerek, bunlari ¢ok boyuttan tek boyuta indirmek amacini giider. Yontemin
avantajlarindan biri de eger isletmede birden fazla karar verici var ise hepsinin
goriisiinii alarak sonug verebilmesidir (Onder ve Onder, 2014: 30). Tahmin (segim

sonuclart sonucu veya pazar payi gibi), kaynak tahsisi ve onem derecesi kisiden
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kisiye degisebilen kriterlerin 6nem sirasin1  belirlemede AHS  siklikla
kullanilmaktadir (Forman ve Selly, 2002: 113).

Yontemin uygulanmasinda c¢esitli programlarda kullanilmaktadir. “Expert
Choice” ile “Super Decision” programlar1 en ¢ok kullanilan paket programlardandir.
Bu programlarin iginde bulunan ara yiiz sayesinde daha kullanimi kolay ve gorsel
hale geldiginden bagvurulabilir. Bunun yaninda Excel kullanilarak da model ¢oziimii
yapmak miimkiindiir (Onder ve Onder, 2014: 22).

Onem diizeylerini belirlemek iizere, karar verici/karar vericiler tarafindan
kriterler birbirine gore degerlendirilir yani ikili karsilastirmalar yapilir. Karsilastirma
yapilacak hiyerarsi diizeninde n sayida eleman var ise, n(n-1)/2 tane karsilastirma
yapmak gerekir. Ikili karsilastirmalar1 degerlendirmek igin siklikla, yOntemi
gelistiren Saaty’nin kendi adiyla anilan 1-9 6lgegine bagvurulur. Saaty 6l¢egi Tablo
7’ de incelenebilir.

Tablo 7: Goreceli Onem Olgegi - Saaty Olgegi

Onem Derecesi Tanim Aciklama

1 Esit Onemli Her iki faktor ayni 6neme sahiptir.

3 Orta Derece Onemli Bir secenek Otekine gore biraz daha
O6nemlidir.

5 Yiiksek Derecede Onemli Bir faktor digerine gore kuvvetle

daha 6nemlidir.

7 Cok Yiiksek Derecede Onemli Faktorlerden biri digerine gore ¢ok
yiiksek derecede onemlidir.

9 Mutlak Derecede Onemli Iki faktor arasindaki tercihte dnceki
degerlemelere gore mutlak suretle

daha onemlidir.

2,4,6,8 Ara Degerleri Temsil = Tki secenek arasinda kalindiginda
Etmektedir orta derecede bir deger vermek igin
kullanilir.

Kaynak: (Saaty, 1986, s. 843)
AHS yonteminin ¢6ziim asamalarmi Ozetlemek gerekirse 9 asamadan
olusmaktadir. Bunlar (Onder ve Onder, 2014: 23):
1. Problemin tanimlanmasi ve amacin belirlenmesi,
2. Karar verme faktorlerinin belirlenen amaci gergeklestirmek igin listelenmesi,
3. Alternatif kararlarin belirlenmesi,
4

Karar verme probleminin hiyerarsik yapisinin olusturulmasi,
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5. Belirlenen hiyerarsinin her seviyesi i¢in kriterlerin ikili karsilagtirmasinin
yapilmasi ve Ozvektorlerden yararlanarak kriterlerin 6nem derecelerinin
belirlenmesi,

6. Faktorlere gore alternatiflerin ikili karsilastirmalarin  yapilmasi ve
onceliklerinin belirlenmesi,

7. Uyum oraninin belirlenmesi

8. Goreceli oncelik degerlerine gore alternatiflerin listelenmesi ve en yiiksek
oncelik degeri olan kriterin se¢ilmesi

9. Duyarlilik analizinin yapilmas1
Faktorlerin ikili olarak karsilastirilmalar1 Tablo 8°‘de incelenmistir. Burada n

sayida kriter, i=1,2,...,n’e kadar ve j=1,2,...,n’e kadar karsilikli olarak satir ve
situnlarda siralamir ve Kkarsilastirma matrisini olustururlar. Matristeki wi/ Wj
olusturulan karsilagtirma matrisinde hedefe ulasmada i. Faktoriin j. kritere gore ne
kadar daha 6nemli oldugunu gosterir (Eleren, 200 52).

Tablo 8: Faktorlerin ikili Karsilastirmalar:

Faktor -1 Faktor -2 Faktor ... Faktor-n
Faktor -1 W1/W1 W1/W2 Wi/... W1/Wh
Faktor -2 W2/W1 W2/W2 W2/... W2/Wh
Faktor... .../W1 .../W2
Faktor-n Whn/W1 Whn/W2 Whn/Whn

Kaynak: (Wind ve Saaty, 1980: 645)

e Her satir ve siitun icin ikili karsilastirmalar yapilir.

e Satirdaki eleman 6ncelikle incelenir ve bu elemanin siitun da bulunan
elemanlara karsi durumu incelenir ve hiicre icin deger olarak
kaydedilir. Boylece normalizasyon islemleri yapilmis olur yeni
normalize edilmis matris elde edilir.

e Her degerin kendi ile karsilasmasinin sonucu 1’dir. Bu durumda
kosegen hatt1 iizerinde bulunan biitiin degerler 1 degerini verir (Onder
ve Onder, 2014: 38).

Bir 6rnek tlizerinden de incelenirse:

Yeni bir fabrika agacak firmanin kriterleri su sekilde belirlenmistir
K1: Emlak Fiyati

K2: Tedarikgilere Yakinlik

K3: Is Giicii Maliyeti
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Uzman goriisiiniin incelenecegi anket boliimii ise Sekil 3” deki gibidir.

Sekil 3:Karsilastirma Degerlerinin Elde Edildigi Anket

Daha énemli === |Esit 5nem| === Daha az 6nemli
Emlak Fiyati 987@5 432 1 2 3 45 6 7 8 9]|Tedarikgilere Yakinlik
Emlak Fiyati 9@7 65432 1 2 3456 7 8 9|isGiici maliyeti
Tedarikgilere Yakinlik 98765@32 1 2 3456 7 8 9]isGiicii maliyeti

Tablo 9:Karsilastirma Matrisi

KRITERLER K1 K2 K3
K1 ‘ 1 6 8
K2 ‘ 0,2 1 4

K3 ‘ 0,1 0,3 1
Ardindan sentez islemlerine baslamadan normalizasyon islemleri uygulanir.
Bu asama iginse her siitun toplami hesaplanir. Ardindan o siitundaki her deger
toplama boliinerek normalize edilmis Tablo 10 elde edilir.
Tablo 10:NormalizeEdilmis Matris

KRITERLER K1 K2 K3
K1 ‘ 0,769 0,822 0,615
K2 ‘ 0,153 0,137 0,308

K3 ‘ 0,077 0,0411 0,077
Oncelikler vektorii icinse Tablo 11°de gosterildigi gibi satir elemanlarinin

ortalamasi hesaplanir.

Tablo 11:Oncelikler Vektorii (Ortalamalar) Hesabi

KRITERLER K1 K2 K3 ORTALAMA
K1 ‘ 0,769 0,822 0,615 0,735
K2 ‘ 0,153 0,137 0,308 0,199

K3 ‘ 0,077 0,0411 0,077 0,188
Ardindan oncelikler vektorii ile baslangigtaki karsilastira matrisi ¢arpilarak

Tiim Oncelikler Matrisi hesaplanmalidir.

1 6 8 0,735
0,2 1 4 X | 0,199 =
0,1 0,3 1 0,188
1 6 8 0,9555
0,735x | 0,2 |+ 0,199 x 1 + 0,188 x 4 = | 1,4527
0,1 0,3 1 2,444
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Bu agamadan sonra uyum analizi yapip sonuglarin mantikli olup olmadigina
bakilir. Eger sonuclarin tutarsizligi normal kabul edilebilir oranda ¢ikarsa sonuglar
Oncelikler matrisine gdre 6nem siras1 en bilyiik c¢ikan degerden en kiigiik ¢ikan
degere dogru yapilir. Bunun icin elde edilen matris elemanlar1 6ncelikler vektori
elemanlarina boliinii ve Amaks’t hesaplamak {izere c¢ikan degerlerin ortalamasi
bulunur. Ardindan uyum endeksi hesaplanir. Rasgele deger (RI) analizine (Tablo 11)
gore de tutarsizlik bulunur. CR<0,1 ise sonu¢ uyum sinirlart igindedir. Yapilan
karsilastirmalardaki tutarsizligin kabul edilebilir oldugunu gosterir(Onder & Onder,

2014, s. 45).

Uyum Indeksi:
Cl = Amaks—n
(n—-1)
CR==
RI

Tablo 12:Rastgele indeks
N RI
3 0,58
4 0,9
5 1,12
6 1,24
7 1,32
8 1,41
9 1,45
10 1,49
11 1,51

Kaynak: Onder ve Onder, 2014: 32
2.5.2.1.5. Gemba Analizi

Gemba analizi miisterilerin beklentilerini anlayip analiz etmek i¢in bir
yontemdir. Bu yontem de KFG gibi Japonya'da gelistirilmistir. Gemba, tiriin/hizmetin
misteri tarafindan kullanilirken gozlenmesidir. Eger bu iiriin kahve makinesi ise bir
kahve diikkaninda veya bir mutfakta yer alir, yani iiriin nerede kullanilacaksa analiz
orada yapilir. Bu sayede miisterilerin daha 6nceden sdylemedikleri veya kendilerinin

de farkinda olmadigi beklentilere ulagilmak amaglanir (Manzur, tarih yok: 1).
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Yontemin zorluklari ise ¢ok sayida miisteriye ulasmak hem maliyetli hem de glictiir.
Her miisteri bu istegi kabul etmeyebilir.

2.5.2.1.6. Kano modeli

Yontem miisteri ihtiyaclarimi kategorize etmek i¢in kullanilmaktadir. 1984
yilinda N. Kano ve ekibi tarafindan gelistirilmistir (Delice ve Ziihal, 2008: 194).
Kano modelinde miisteri memnuniyeti i¢in karsilanmasi gereken istek ve ihtiyaglar
tic temel grup altinda siiflandirilir. Bu gruplar temel ihtiyaglar, dogrusal ihtiyaclar
ve heyecan verici ihtiyaclar olmak iizere lic temel gruba ayrilir. Ayrica bunun
yaninda karsit Uirtin karakteristikleri ve notr ihtiyaclar olmak {izere iki grup daha
belirlenir. Sekil 4. bu ihtiyaglarin nasil sekillendigini temsil etmektedir (Berger vd.,
1988: 37). Her ihtiya¢ grubunun farkli 6zellikleri tasir. Bunlara gore {iriin veya
hizmetin sekillendirilmesi miimkiindiir.

Temel ihtiyaglar iiriin veya hizmette bulunmasi gereken, olmazsa olmaz
ozelliklerdir. Bu ihtiyaclar karsilanmadig: takdirde miisteri memnuniyetini saglamak
miimkiin degildir. Buna ragmen temel ihtiyaglar karsilandiginda da miisterinin iiriin
veya hizmet ile ilgili memnuniyeti artmaz. Miisteri zaten iiriin veya hizmeti temel
ihtiyaglarinin ~ karsilanacagir beklentisiyle alir. Bu yiizden yapilan pazar
aragtirmalarinda temel ihtiyaglar dile getirilmezler. Bir cep telefonu alindiginda
arama fonksiyonunun olmasi temel bir ihtiyagtir. Bu 0Ozelligi var oldugu igin
memnuniyet artmaz, zaten beklenen olmustur (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 27).

Dogrusal ihtiyaglar ise, karsit iiriin karakteristikleri ve nétr. Bu ihtiyaglar
pazar aragtirmalarinda miisteri tarafindan dile getirilen ihtiyaglardir(Matzler ve
Hinterhuber, 1998: 27). Cep telefonun hafiza kapasitesinin yiiksek olmasi veya
bataryasinin daha uzun siire dayanmasi gibi 6zelliklerdir.

Heyecan verici ihtiyaglar, {irlin veya hizmetler i¢in miisterinin memnuniyetini
saglamak konusunda en etkili olanlardir. Bu ihtiyaglar genellikle miisteri tarafindan
da bilinmemektedir. Bu ylizden pazar arastirmalarinda ortaya ¢ikmaz; ancak bu
ihtiyaclarin karsilanmasi miisteri memnuniyetinde iist diizeyde bir etki yaratir. Bu tip
ihtiyaglarin karsilanmamasi durumunda miisteri memnuniyetinde bir diisiis goriilmez
(Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28). Cep telefonlarinin sadece arama 6zelligi varken
giinimiizde senkronize bir sekilde sosyal aglara baglanabilmesi ve c¢ok farklh
kanallardan iletisim imkan1 sunmasi &rnek olarak verilebilir. Ik cep telefonlar

ciktiginda bu ihtiyaglarin farkinda olmayan miisteriler i¢in bu ihtiyaglar heyecan
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verici Ozellikler olarak nitelendirilebilirdi. Miisteriler bu 6zelliklerin bir arada
olabilecegini diistinmediginden pazar aragtirmalarinda konu olmazlar. Tabi artik
giinimiizde akilli cep telefonu alan miisteriler bu ihtiyaclar1 zaten beklemekte,
zamaninda heyecan verici olan bu 6zellikler dogrusal ihtiyaclara doniismiistiir. Daha
ilerde de her cep telefonu alan kisi i¢in olmazsa olmaz ihtiyaglar olarak goriilebilir o
zaman da temel ihtiyag olarak goriileceklerdir.

Karsit ihtiyaglar ise, birinin karsilanmasi durumunda 6&teki ihtiyacin
memnuniyet seviyesinde diisme olmasidir. Bu durumda da cep telefonunun g¢ok
fonksiyonel ve kolay kullanimi olmasini beklemeyi ornek verebiliriz. Cok
fonksiyonlu cep telefonu kullanimi zorlastiracaktir; kullanimi kolaylastirmak igin
daha az fonksiyonlu konulursa da fonksiyon beklentisinden taviz verilmis olunur.

Notr ihtiyaclar iiriin veya hizmete bir 6zellik eklense de eklenmese de miisteri
memnuniyetinin ayni oranda kalacagi ihtiyaglardir. Cep telefonun ayni zamanda
navigasyon aleti olarak kullanilabilmesi miisteriler igin olumlu veya olumsuz fark
yaratmiyorsa bu notr bir ihtiyactir.

Kano modeli ihtiyaclarin siirekli ayn1 sekilde kalmayacagini, degisken
olduklarin1 da one slirmektedir. Zamanla notr olan bir ihtiyacin heyecan verici

ardindan dogrusal son olarak ise temel kalite 6zelligine dontlisecegini dngoriir.
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Sekil 4: Kano Model
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Kaynak: Shahin, 2004: 734

Bu ihtiyaglar1 siniflandirabilmek i¢in Oncelikle pazari temsil edebilecek
homojen bir miisteri grubuyla (20-30 kisilik) gorlismeler yapilmalidir. Bu tip bir
calismada miisteri beklentilerinin %90-95 oraninda ortaya ¢ikarilabilecegi ortaya
konmustur. Kano modeline uygun bir goériisme formu olusturulmasi, ardindan
belirlenen sayida miisteriye ulasip, elde edilen verilerin analiz edilmesiyle beklentiler
siniflandirilabilir. Bdylece, miisteri memnuniyetini en ¢ok artiracak beklentiler
belirlenir. Iki 6zellik arasinda kalinirsa hangi {iriin veya hizmet karakteristiginin daha
onemli oldugu anlagilabilir. Heyecan verici Ozelliklerin daha net ortaya
cikarilmasiyla iiriin veya hizmet farklilagtirilabilir ve miisteri beklentileri daha iyi
karsilanmig olur (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 8).

2.5.3. Kalite Evinin Olusturulmasi (Asama 2)

2.5.3.1. Kalite Evi

Kalite Evi {irlin tasarim ve gelistirme sirasinda normalde birbiriyle baglantil
olmayan birimleri plan dahilinde birbirine baglayan ve iletisimlerini artiran,

miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin tasarim stireclerine dahil etmesini saglayan bir
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yontemdir. Bazen A-1 Matrisi olarak da isimlendirilebilir (Hauser ve Clausing, 1988:
67).
Kalite Evi, KFG ekibinin miisterinin sesini daha iyi anlayarak firmanin teknik
alt yapisina nasil uygulanabilecegi sorusunun yanitlandig yerdir (Hauser J. R., 1993:
65). Kalite Evi KFG'ni olusturan dort asamanin ilkini olusturur. Bu asamanin 6nemi,
diger asamalarin pek ¢ok Ozelliginin Kalite Evinde bulunmasindan ve asil girdiyi
Kalite evinin sagladigindandir. Bu adimin dogru sekilde gercgeklestirilmesi, diger
asamalarinda dogru bir sekilde ilerlemesini saglayacaktir.
Kalite Evi 7 ana parg¢adan olusur. Bunlar (Hauser J. R., 1993: 14):
e Miisteri Thtiyaclarinin Olusturulmasi
e Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi
o Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi
e Iliski Matrisinin Olusturulmas1 ve Analizi
e Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi
e Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi
e Sonuglara Dayali Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Bu asamalarinda goriilebilecegi Kalite Evi Sekil 5° de gosterilmistir.
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Sekil 5: Kalite Evi

Korelasyon
Matrisi

Teknik  (NASIL)
Gereksinimler
R
£
_Masteri lligki - £
Ihtiyaclari QE, %'8
5 Matrisi S
0 s ,8-,
(NE) 3
Hedef Degerler
Teknik
Degerlendirme
Agirliklar

Kaynak: Cinpolat, 2007: 21
2.5.3.1.1. Miisteri ihtiya(;larl Boliimiiniin Olusturulmasi

Miisterinin sesini dogru sekilde toplamak ve analiz etmek KFG ’nin en uzun
ve en Onemli kismini olusturur (Delice ve Ziihal, 2008: 197). Matrisin miisteri
ihtiyaglarinin yer aldigi bolim “NELER” olarak da adlandirilir. Miisteri sesi
toplandiktan sonra gerek duyulursa birinci, ikinci ve liglincli diizey ihtiyaglar olarak
simiflandirilir ve analiz edilir. Analiz sonuglarina gére 6nem derecelerine gore Kalite
Evine yerlestirilirler.

Miisteri sesini gruplamak ic¢in Etkilesim diyagrami kullanilabilir. Bu
yontemde belirlenen ihtiyaglar farkli kartlara yazilir. KFG ekibi kartlar1 rastgele
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cekerek hangi kartin hangi gruba girmesi gerektigine karar verir (Giilgigek, 2014:
51). Ayni gruba toplanan ihtiyaglar bir iist diizey ihtiyag olarak belirlenir.
Analiz i¢in farkli yontemler kullanilmakla beraber en c¢ok kullanilan
yontemler sunlardir (Sofyalioglu, 2006: 52):
e Basit siralama yontemi
o [Ihtiyaglar1 yiiksek &nem diizeyinden diisiik olana dogru siralama
yontemi
e 100 $ yontemi
e 1-2-3 siralama yontemi
e Analitik hiyerarsi siireci (AHS) yontemi
e Kano analizi
Son miisteriye yapilan miisteri sesi ¢alismalarinda 30-100 arasinda farkli
ihtiyac ortaya ¢ikmasi beklenmektedir (Hauser ve Clausing, 1988: 70). Buna gére en
uygun yontem segilerek ihtiyaglarin 6nem sirasini yapmak miimkiindiir. Ornek
olarak Tablo 13kahve makinasi tasarimiyla ilgili miisteri isteklerinin siniflandirilmasi
ve 6nem diizeylerini gostermektedir. Bu farazi ¢alismada miisterilere 1’den 9’a kadar
ihtiyaglar1 degerlendirilmesinin istendigi disiiniilmiistir. 9 en yiiksek Onem
derecesini temsil etmektedir.
Tablo 13: Ornek Miisteri istek Diizeyi

Miisteri Istekleri Onem
Birincil ikincil Derecesi
Lezzet Yogun kahve aromasi 8

Kahvenin igilebilir sicaklikta olmas1 | 7
Kullanim Kahve bardagini 1sitmasi 6
fonksiyonlan Farkli ¢esitlerde kahve yapmasi 8

Stit Kopiirtmesi 7
Servis kolayhgi Makinenin kiigiik olmasi 9

Damlama yapmamasi 8

2.5.3.1.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Planlama matrisinin olusturulmasi, miisteri ihtiya¢larinin énem diizeylerinin
belirlenmesiyle baslar. Amag, miisteri ihtiyaclart ile ilgili kilit sorulara cevaplar
bulabilmektir. Bu asamada eger miimkiinse, bes temel soruya cevap aranir (Cohen,
1995: 94):

1. Bahsi gecen ihtiya¢ miisteri i¢cin ne kadar dnemli? (Miisteri ihtiyaclarinin

Oonem derecelerinin belirlemesi boliim 2.5.3.1.1.)
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2. Firma su anda bu ihtiyaci ne kadar karsilayabiliyor?

3. Rakip firmalar bu ihtiyaci ne kadar karsilayabiliyor?

4. Bu liriin i¢in firmanin hedefi nedir?

5.Bu sorularin sonucunda tiriin satisinda bu durumu lehimize kullanabiliyor
muyuz?

Bu sorulara gore sekillenecek olan kalite planlama semas: Sekil 6°da

gosterilmistir.
Sekil 6: Kalite Planlama Semasinin Genel Gosterimi
Rekabet Analizi
=

o S
> =) @) 7 —
Q = < =)
5 9 2 5| 3
A 23] — ~ g 2 =W
£ g = = 2 o £
2 El g % 8 = & 2
Ol im| & & T =2 G O

Miisteri

Ihtiyaglar

Kaynak: Tan K. C., 2001: 1145

Miisteri ihtiyaclari daha 6nceden belirlendigi gibi tabloya eklenir. Firmanin
bugilinii ve rakip degerlendirmeleri miisteri degerlendirmeleri iizerinden cesitli
Olgeklerle yapilabilir, ulasilmak istenen hedefte, kullanilan 6lgege gore firma
tarafindan belirlenir. lyilesme orani ise hedef degerin firmanin bugiinkii durumuna
boliinmesi ile bulunur.

Iyilesme Oram=Hedef/Firma Bugiin

Satis noktast puani ise, beklentilere gore 3 sekilde verilir. Yapilacak
iyilestirmelerin satislarda Onemli artis saglayacagi bekleniyorsa 1,5;  artig
saglayacagi bekleniyorsa 1,2 veya yapilacak iyilestirmelerin satiglarda bir degisiklik
yaratmayacag1 distintiliiyorsal,0 puani verilir. (Shillito, 1994: alintilayan) (Ugur,
2007: 172 aktaran)

Onem puani ise onem diizeyinin iyilesme oram1 ve satis noktasi ile
carpilmasiyla elde edilir (Ugur, 2007: 172). Hesaplama yontemi ise su sekildedir:

Onem Puani=(Onem Diizeyi)*(Iyilesme Orani)*(Satis noktasi)

Buradan elde edilen dnem puanlari miisteri ihtiyaclarinin firma i¢in énem
seviyesini  gOstermektedir. Buradan elde edilen degerler iliski matrisi
hesaplamalarinda girdi olarak kullanilacaktir.

Daha sonra her bir miisteri isteginin mutlak 6nem puani, mutlak énem puani

toplamina boliinmek suretiyle, nisbi dnem diizeyleri bulunur.
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2.5.3.1.3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi

Bu asamaya teknik karakteristiklerin belirlenmesi adi1 da verilir. Amag,
miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanabilmesi i¢in firmanin teknik olarak ne
yapmasi gerektiginin belirlenmesidir. Teknik gereksinimler kismi bu sebeple
“NASILLAR” olarak da adlandirilir. Her miisteri istedigine gore en az bir teknik
karakteristik belirlenmelidir.

Bu asamada firma bilinyesinde farkli departmanlardan ¢alisanlar bulunmali ve
esit dagilim yapilmalidir. Soyle ki, eger iiretimden ii¢ miithendis gorevlendirildiyse
diger departmanlardan da aynmi sekilde {iger kisi bulundurulmalidir. Béylece farkl
fikirler daha rahat degerlendirilebilir. Yontem olarak beyin firtinasina basvurulur.
Oturumlarin siiresi dort saati gegmemelidir. Yapilacak oturum sayist Neler kisminin
da bulunan miisteri ihtiyaglarina gére degisir. Bulunacak Nasillarin belli bir sayisi
yoktur. Tahmini olarak Neler listesindeki ihtiyaclarin iki kati olmasi beklenir.
Nasillarin 24 taneden fazla olmasi ise iliski matrisini karmasikliga siiriikleyebilir.
Boyle bir durumda eger gerekli goriiliirse matris analizi birkag toplantiya boliinebilir
(Guinta ve Praizler, 1993: 67).

2.5.3.1.4. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Teknik korelasyonlarin belirlenmesi kismi, kalite evinin ¢atis1 olarak
goriildiigiinden (S$ekil 7°de de goriilebilir) “Cat1 Matrisi” veya “Korelasyon Matrisi”
ad1 adlandirilabilir. Ama¢ miisteri istek ve ihtiyaglarin1 saglamak i¢in gerekli olan
teknik karakteristiklerin birbiriyle olan iliskisini gostermektir. Eger iki karakteristik
arasindaki iligki pozitif yonlii ise, diger bir degisle birinin olmasi 6teki karakteristigin
olmasmi destekler durumda ise kesisen kutucuga 1 yazilir. Eger bir teknik
karakteristigin olmasi o6teki teknik karakteristigi olumsuz yonde etkiliyor ise -1
yazilir. Eger orta derece bir etkileme var ise 0 yazilir. Eger iki karakteristik alakali
degil ise kutu bos birakilir. Sekil 7 daha once yapilan kahve 6rnegine istinaden
diizenlenmistir (Yenginol, 2000: 66). Bu asamada farkli isaretleme ve degerler
kullanildig1 incelenmistir; ancak bu isaretleme yoOntemi tercih edilmistir. Bu
degerlendirmelerden biri 4 dereceli degerlendirme yontemi yani gii¢lii olumlu iliski,
olumlu iligki, olumsuz iliski ve gili¢lii olumsuz iliski olarak deger verilmesi

seklindedir.
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Sekil 7:Kahve Orneginin Korelasyon Matrisi

Dayanikli plastik kullanilmasi
Kirece dayanikli i¢ sistem
Farkli filtreleme programlari
Buhar mekanizmasi
Plastik agiz
Isitma tablasi
Yeni kiiglik tasarim

Sekil 7’ de goriildiigii gibi makinenin yeni kii¢iik tasarima sahip olmasi ile ek
olarak 1sitma tablasi arasinda negatif iliski oldugundan -1 yazilmistir. Dayanikli
plastik kullanimi1 ile kirece dayanikli i¢ sistem olmasi durumunda ise birbirini
destekler durumda oldugundan +1 degeri verilmistir. Dayanikli plastik kullanimi ile
yeni tasarimin iligkisi olsa da pozitif veya negatif bir durum olmadigindan sifir
verilmistir. Iliskinin olmadig1 durumunda higbir isaret konmamaktadir.

Bu asamanin asil amaci, teknik karakteristigin 6nemini belirlemektir. Teknik
karakteristigin bu asama yapilmadan once 6nem derecesi yiiksek olsa dahi, teknik
korelasyon analizinden sonra ¢ok fazla teknik karakteristik ile negatif iliski iginde
oldugu goriiliirse, bu teknik karakteristigin iriin veya hizmete eklenmesinden
vazgecilebilir. Sekil 7 oOrneginde ise tasarimin kiiglik olmasi 2 farkli teknik
karakteristikle ters diistligii i¢in oncelikli olarak degerlendirilmesinden vazgeg¢ilebilir
veya tekrar degerlendirilebilir.

2.5.3.1.5. iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Bu asamada iki temel soru sorularak, miisteri istekleri ile teknik gereksinimler
arasindaki iligki ve iligkinin giicii belirlenir. Bu sorular; teknik karakteristiklerin

miisteri ihtiyaclarinda etkisi var m1 ve eger var ise etkinin derecesi ne oldugu ile
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ilgilidir. Yapilan siibjektif degerlendirmelerde iliskinin giiciine karsilik gelen
semboller veya degerler kullanilabilir. iliski bulunmayan hiicreler bos birakilir
(Yenginol, 2000: 66).

Sekil 8: iliski Derecesi Sembol ve Puanlari

Simge Iliski Agirhik
® Giiclii 9
0 Orta 3
4 Zayif 1

Kaynak: Yenginol, 2000: 66

Farkli kaynaklarda farkli isaretlemeler ve farklt degerler verildigi
goriilmiistiir; ancak uygdun olan bir yontem segilip ona sagdik kalinmalidir. Asil

olan her bir “Nasil” i¢cin ayn1 soruyu tekrarlamaktir.

“Bu Nas:l, bu Ne i¢in yardimei olmayi saglayabilir mi?”

Eger verilen yanit hayir ise isaretlemeye gore ilgili hiicre bos birakilir. Eger
iliski var ise takim kendi degerlenmesine gore iligkinin zayif, orta veya giiclii
olduguna dair kararin1 kendi vermelidir. Degerlendirme tamamlandiktan sonra ise
iliski olmayan siitunlar kontrol edilmelidir. Gergekten miisteri ihtiyaclarini
desteklemeyen teknik gereksinimler (Nasillar) fazla sayida bos hiicresi bulunan veya
sadece tek bir miisteri gereksinimini destekler bigimde ¢ikmis olanlardir. Takim
boyle bir teknik gereksinimin Kalite Evinde kalip kalmamasina karar vermelidir.
Matrisin hesaplamasi ise daha onceden belirlenen NELER kisminin 6nem derecesi
ile yeni belirlenen iliski degerinin ¢arpilmasiyla elde edilir. Siitun degerleri
toplandiginda azalarak yapilacak siraya gore NASILLAR kendi i¢inde siralanir. Ayni
degeri alan siitunlar var ise takim hangisinin daha 6nemli olduguna karar verip ona
gore siraya koymalidir. Degerlendirme sonunda takim sonucglarin mantikli olup
olmadigint degerlendirir (Guinta ve Praizler, 1993: 67).

Bu asamada hedeflenen deger analizi de yapilabilir. Nasillar ile iliski
matrisinin arasina eklenecek satirda veya iliski matrisinin altina eklenecek bir satir da
Nasillar1 ilk bakista analiz etmek i¢in kullanilir. Teknik karakteristigin artmas,

azalmast yoksa oldugu gibi kalmasinin mi daha avantajli olacagi Tablo 14’ de
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belirlen sekillerin ilgili satira yazilmasiyla elde edilir degerlendirir (Guinta ve
Praizler, 1993: 67).
Tablo 14:Cati Matrisi Ve Hedef Degerler

Artmasi T
Azalmasi l
Hedef Deger @

Hedeflenen o~
Deger T T l @
1.Nasil 2.Nasil 3.Nasil 4 Nasil

Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993: 73

2.5.3.1.6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Teknik kiyaslamalar bolimii planlama matrisine oldukga benzerdir. Bu
asamada NELER kisminin analizi degil NASILLAR kisminin analizi yapilir. Bu
kisim "NE KADAR?" olarak da adlandirilabilir. Clinkii NASILLARIN ne kadar
olmas1 gerektigini gostermektedirler. Uriin i¢in belirlenen hedef degerler ile iki veya
t¢ rakip karsilastirnlmasi yapilmalidir. Degerlendirme yapabilmek i¢in teknik
bilgilere sahip olmak gerekmektedir. Ornegin, bu bir aracin 0 km’den 100 km/h hiza
kag saniyede ulagmasi gerektigi ile ilgili bir ¢alisma ise, burada hem firmanin hem de
rakip araglarin kag¢ saniyede bu hiza ulasabildigini bilebilmek iginhem teknik
elemana hem de pazarlama arastirmasi1 yapabilecek kisilere ihtiya¢ vardir. Eger
nicelik bakimindan rakipleri degerlendirmek miimkiin degilse gercekci tahminlerde
bulunulmas1 gerekmektedir (Guinta ve Praizler, 1993: 76).

Belirlenen hedef degerler o pazara girmek veya iiriin/hizmet gelistirmek i¢in
ulasilmast gereken minimum degerleri olusturmaktadir. Yapilmasi planlanan iiriin,
hedef degerlerin altinda ise pazara hi¢ girmemek daha makul bir karar olabilir.

2.5.3.1.7. Sonuclara Dayah Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Kalite Evi Kalite Gogerim Fonksiyonunun en énemli agsamasini olustursa da,

bazi uzmanlar devam edilmesini 6nermekte, bazilar1 ise sadece Kalite Evini anlatarak
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KGF'ni bitirmektedir. Kalite Evinden sonraki asamada parga gelistirme matrisi
olusturulmalidir. Bu matrisin NELER kismindaki girdilerini Kalite Evi saglayacaktir.
Sonrasinda ise siire¢ planlama ve iiretim planlama matrisleri hazirlanabilir. Bu
asamalarin daha net anlasilabilmesi i¢in Sekil9 ve Tablo 15 incelenmelidir. Cogu
uygulayici tarafindan Kalite Evi sonrasi birakilan KFG, Lou Cohen kitabinda ¢ok sey
kaybetmis olarak degerlendirilmektedirler ve en azindan devam edilmeyecekse bile
nelerden vazgecildiginin bilinmesi gerektiginin altini ¢izilmistir (Joseph ve Cohen,
2009: 45).
Tablo 15:KGF i¢in Klasik Model

Matrisler NELER NASILLAR

Kalite Evi(Uriin Planlama) Miisterinin Sesi Kalite Karakteristikleri
Par¢a (Bilesen) Gelistirme Kalite Karakteristikleri Parcalar

Siire¢ Planlama Parcalar Stire¢ Karakteristikleri
Uretim Planlama Stire¢ Karakteristikleri Uretim Karakteristikleri

Kaynak: Joseph ve Cohen, 2009: 45

Sekil 9’ da ise dort asamali bir KFG 6rnegi incelenmistir. Kahve makinesi
O0rnegi lizerinden devam edilen ornekte ilk asamada NELER kisminda miisteri
ihtiyaclart ile yapilan Kalite Evine kahve makinesinden beklenen ozellikle siit
koptirtme ozelligi ¢ikmis. Buna yonelik gelistirilen teknik gereksinim ise kahve
makinasina buhar mekanizmasit eklenmesi ¢ikmistir. Sonrasinda  teknik
karakteristikleri parca Ozelliklerine doniistiirmek amaciyla yapilan bir sonraki
matriste ek motor eklenmesi uygun goriilmiistiir. Gerekli pargalar kisminda ise yeni
i¢ tasarim yapilmasi buna bagli olarak da en son asamada yeni bir makine
tasarlanmasina karar verilmistir. Boylece miisteri memnuniyeti hedeflenmistir.

Genellikle Kalite Evinin devami niteligindeki bu asamalar, daha ¢ok iiretim
icin uygulanan KFG yontemlerinde sorunu nihai kaynagina kadar incelemek

amaciyla kullanilmaktadir.
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Sekil 9: KFG’nin Dort Asamada Uygulanmasi Ornegi

Buhar
Mekanizmasi

o _
o _

Yeni Makine

5t Koplrtme

Buhar Mekanizmasi

Ek maotor

Yeni Ictasarim

Musteri

Memnuniyeti

Kaynak: Gunita ve Prraizler, 1993: 30



UCUNCU BOLUM
KALITE FONKSIYON GOCERIMIN UCUNCU TARAF LOJISTIK
HiZMETLERI VEREN BiR FIRMADA UYGULANMASI

3.1. Sektor ve Firma Hakkinda Bilgi

Tiirkiye’nin Asya ile Avrupa arasinda gecis noktasi olmasi, ii¢ tarafinin
denizlerle cevrili olmasi gibi jeopolitik konumunun verdigi olumlu etkiler lojistik
alanina avantajli baslamasimi saglamaktadir. Ancak, tek basma cografi konum,
lojistik alaninda basariy1 getirmemektedir. Diinya Bankasinin Lojistik Performans
Endeksi (LPI) raporuna goére 2007 yilinda Tirkiye 34. sirada yer almakta iken, 2010
yilinda ise 39.luga gerilemistir (Oner, tarih yok: 1). 2012 yilinda 27.lige yiikselmis,
ardindan 2014 yili verilerine gore ise 30. siraya diigmiistiir. 2014 yilinda Tiirkiye
giimriik siralamasinda 34., alt yap1 siralamasinda 27., uluslararas1 gonderilerde 48.,
lojistik kalitesi ve rekabet edilebilirliginde 22., takip ve izleme siralamasinda 19. ve
dakiklik konusunda 41. olmustur. Genel siralama da en yiikksek puan alan
Almanya’ya gore performansit %80,1 olmustur. Ayni yilda orta gelirli tilkeler
arasinda 3. olmustur. ilk siray1 Malezya, ikinciligi ise Cin almistir. Rapora gore
Tiirkiye’nin ortalama ithalat teslim siiresi iki giin iken, kara yolu ile ihracat teslim
stiresi ortalama {i¢ giin olarak tespit edilmistir (Arvis, vd., 2014: 9-47).

2011 yilinin verilerine gore lilkemizde 47 havaalan1 bulunmaktadir. Bunlarin
13’1 uluslararas1 uguslara da aciktir. 64319 km karayolu alt yapis1 bulunmaktadir.
Demiryolu agi ise 12000 km’dir. Liman ellegcleme kapasitesi ise, yilda 363 milyon
tondur. Ucgak kargo tasimaciligt ise yilda 1,8 milyondur tonu bulmustur.
Cumbhuriyetin 100. Y1l temsilen 2023 yili igin 500 milyon dolar ihracat hedefinin
yaninda, lojistik sektorii igin de belirli hedefler konulmustur. Bunlardan bazilari
sOyledir (Miistakil Sanayici ve Isadamlar1 Dernegi, 2013: 82):

e 16 adet biiylik dl¢ekli yeni lojistik merkezi,

e 2019 yilinda Bogaz’da bir denizalt1 tiip gegit ve 3. koprii,

e 10.000 km’lik hizli tren demiryolu, 4.000 km’lik ilave demiryolu,
e 8.000 km’lik hattin elektrikli ve sinyalli hale getirilmesi,

e Yilda 500 km’lik demiryolunun yenilenmesi,

e Demiryollarinin 6zel sektore agilmast,

¢ Ana limanlarin demiryollarina baglanmasi,
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o Ege/Akdeniz/Marmara ve Karadeniz’de transfer limanlari
Avrupa Birligine uyum siirecinde de, lojistik ele alinan basliklardan biridir. Bunun
yaninda lojistik pazari hala biliylimekte ve gelismektedir. Gerekli yatirimlar
yapildiginda daha da gelisme saglayacak kapasitededir.

Sirketler lojistik konusundaki bilgi ve deneyimlerini artirmiglardir. Firmalar
eger lojistik onlar i¢in ¢gekirdek yetenek alaninda degil ise, bu fonksiyonu bilingli bir
sekilde yonetebilecek tiglincii firmalara devretmektedir. Boylece verimliliklerini
arttirmay1 amaglamaktadirlar.

Calismanin yapilacagi lojistik grubu da, ligilincii taraf olarak hizmet veren
lojistik firmalarindan biridir. 1994 yilinda Istanbul merkezli firma 2003 senesinde el
degistirmis ve yeniden yapilandirilirmistir. Vermekte oldugu temel hizmetler tedarik
zinciri yonetimi, depolama, tasimacilik ve uluslararasi tasimaciliktir. Yurt i¢inde
mikro dagitim, B2B parsiyel network ve tanker (likit) tasima hizmetleri vermektedir.
Uluslararas1 hizmetleri ise kara yolu tasimaciligi, deniz yolu tasimacilii, ¢cok modlu
tagimacilik, proje kargo tasimaciligi ve giimriiklii depolamadir. Bunlarin yaninda
operasyonel filo kiralama, mal tedarik ¢oziimleri ve insaat taahhiit gibi hizmetler de
sunmaktadir. Lojistigin c¢esitli alanlarinda calisan 17 sirketi ve 6750’den fazla
calisan1 bulunmaktadir. Hizmet verdigi ana sektorler kuru gida, soguk zincir, tekstil,
otomotiv, kimya, ilag, insaat ve teknolojidir. Kendi filosunda 2740’dan fazla arag
bulunmakta olan firma Tiirkiye genelinde 74 depoya sahiptir. Calismay1
yiiriitecegimiz depo da bu depolardan biridir. Ilgili depoda kuru, taze ve soguk
depolama yapilabilmektedir. Islem hacmi ¢ok yiiksek oldugundan, ¢alisilan bdlgeyi
ikiye ayirma, kurulu depoya ek olarak bir depo daha kurulmasi planlanmaktadir.
Depo da c¢ok ¢esitli miisterilere hizmet verilse de, ¢cogu bir perakende firmasina
ayrilmig durumdadir.

Bahsi gecen perakende firmasi 72 ilde 2250’den fazla subeye sahiptir.
Antalya Bolgesi ise perakende firmasinin en yaygin oldugu bdlge olmanin yaninda
“Tarim Platformu” olan iki ilden biri olma 0Ozelligini tasimaktadir. Tarim
platformunun amaci, tarim triinlerini ireticiden tiiketiciye daha taze ve daha
kontrollii olarak ulagtirmaktir. Ayrica dreticiyi korumaya c¢alisilmakta ve
stirdiirtilebilirlige de son derece 6nem verilmektedir. Perakende sektoriinde genellikle

isletmeciler kendi depolarmi kendileri yonetmeyi tercih etmektedir; ancak bahsi
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gecen perakende zinciri Antalya Bolgesindeki lojistik fonksiyonlarinin ¢ogunu
ticiincii taraf lojistik firmasina devretmistir. Aldig1 hizmetleri 6zetlemek gerekirse;
depolama, ellegleme, mal kabul, soguk hava depolama ve dagitim, iade ve imha,
mikro dagitim ve katma deger yaratan hizmetlerdir.

Depo alan1 bir¢ok kez ziyaret edilmis iki firmanin iliskisi ve islerin yiiriiytisii
izlenmis, buna gére cesitli ¢ikarimlar yapilmustir. Iki firma yakinen calismakta olsa
da aralarindaki iliski nasil daha iyiye gotiiriilebilir sorusuna yanit aranmistir. Buna
gore de galisma ortaya ¢ikmustir.

3.2. Calismanin Amaci

Dis kaynak kullanimimnin son yillarda gelistigi iilkemizde, firmalar yavas
yavas temel yetkinliklerine yonelmektedir. Bdoylece lojistik gibi kendi temel
fonksiyonlar1 olmayan operasyonlar baska firmalara devredilmektedir. Bu gelisim
yurtdisinda ¢cok daha yaygin iken, iilkemizde ise daha yavas ilerlemektedir. Ornegin,
calismanin yapildigi bolgede hizmet veren diger perakendecilerin depolama, tagima
ve diger lojistik fonksiyonlarinin tiimiinii kendilerinin yiiriittiigii tespit edilmistir.

Yiriitilmekte olan is iliskisi nasil daha iyiye gotiiriilebilir sorusuna yanit
olarak, perakende firmasinca alinan hizmetin daha iyiye gotiiriilebilmesi i¢in Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) kullanilmast uygun goriilmiistiir. Bu sayede miisteri
ithtiyaclar1 derecelendirilerek bu ihtiyaglara nasil cevap verilebilecegi incelenmistir.

Calismanin amaci, miisteri ihtiyaglariin belirlenmesi, Analitik Hiyerarsi
Stireci (AHS) ile bu ihtiyaglarin 6nem seviyelerinin belirlenmesi, ardindan belirlenen
ihtiyaglar1 Kalite Evine yerlestirip bu ihtiyaclara nasil yanit verilebileceginin
belirlenmesidir. Sonug¢ olarak miisteri memnuniyetinin nasil artirilabilecegini KFG
ile ortaya ¢ikarmaktir.

3.3. Calismanin Yontemi

Kalite Gogerim Fonksiyonu ile Analitik Hiyerarsi yontemi g¢alismada bir
arada kullanilmistir.

Yapilan gozlemlere ek olarak, perakende firmasinin lojistik islemlerinden
sorumlu olan dort kisi (lojistik ve depo midiirii, tedarik islemleri miidiirii, kalite
midiiri ve boliim miidiirii) ile yapilan derinlemesine goriismeler sonucunda miisteri
beklentileri ortaya ¢ikarilmistir. Elde edilen siibjektif veriler anket yontemi ile sayisal

degerlere doniistiirilmiis, sonrasinda ise AHS ile derecelendirilmistir.
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3.4. Kalite Fonksiyon Gocerimi Takimi

Kalite Fonksiyon Gdgerimi takimi ti¢lincii taraf hizmet saglayict firmanin st
diizey yoneticilerinden tgliyle ve perakende firmasindan ise lojistik ve tedarik
islemleri miudiiriiyle birlikte olusturulmustur. Gerektigi durumlarda KFG takimina,
perakende firmasinin lojistik ve depo miidiirii, tedarik islemleri midiirii ile kalite
midiiri de dahil edilmis, miisteri beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi ve beklentilere
nasil yanit verilebilecegi konusunda derinlemesine goriismelere bagvurulmustur.

3.5. Miisterinin Belirlenmesi

Kalite Fonksiyon GOgerimi uygulamasia baslarken ilk adimda miisterinin
kim oldugunun KFG ekibi tarafindan net bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir.
Miisteri net bir sekilde belirlenmezse, takim {yeleri tarafindan farkh
degerlendirilebilir, ilerleyen asamalarda ¢alismanin verimini diisiirebilir. Eger takim
tiyeleri farkli miisterileri diisiinerek hareket ederse anlagsmazliklar olacaktir ve
calisma diizgiin ilerleyemeyecektir.

Bu asamada olas1 karisikliklarin 6niine gecebilmek i¢in KFG ekibiyle birlikte
miisteri grubunun perakende firmasindaki lojistik iglemlerin akisini bilen {ist diizey
yoneticiler olduguna karar verilmistir. Bu se¢imin sebebi siiregleri yoOnetme
esnasinda sorunlarla karsilasan kisiler olmalari ve ayni zamanda perakende
subelerinin denetim ve yonetim siire¢lerinden de sorumlu olmalaridir.

3.5.1. Miisteri ihtiyaglarlnln Belirlenmesi

KFG ekibini olusturduktan ve miisterilerin kim oldugunu belirlendikten
sonra, gercek anlamda atilmasi gereken ilk adim miisteri beklentilerinin belirlenmesi
yani miisteri sesinin toplanmasidir.

Bu c¢alismada, oncelikle is siiregleri yerinde izlenmis ve gozlemlenmistir.
Ardindan belirlenen miisteri kitlesiyle derinlemesine goriismeler yapilmistir. Boylece
miisteri beklentileri ortaya konulmaya calisilmistir. Derinlemesine goriismeler
sonucu ortaya ¢ikarilan beklentiler Tablo 16’ da gosterilmistir.

Beklentileri degerlendirmek gerekirse; araglardaki doluluk orani magazalara
sevkiyat sirasinda tasima yapacak araclarin ne oranda yiiklendigidir. Bu yiikleme ne

kadar ¢ok olursa lojistik maliyetler birim basina o kadar diisecektir.
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Depo i¢i hasar orani ise, iirlinler depolanirken olusan firelerin azaltilmasidir.
Ornek olarak, yanlis alanlarda depolama, dzensiz yerlesim, hijyen kurallarma dikkat
edilmemesi gibi ¢esitli durumlarda fireler olusabilmektedir.

Magazalara siparislerin tam gonderilmemesi ¢ok sik karsilasilan bir durum
olmasa da genellikle ¢alisanlarin dikkatsizliginden olugmaktadir. Yanlis gonderim
sonucu magazalardan alacak veya magazalara borg liriinler olugsmaktadir.

Siradaki beklenti ise magazalara saatlik teslimat yapilmasidir. Subelere giin
icinde teslimat yapilacagmin bilgisi verilmekte, ancak saat belirlenmemektedir.
Sadece 6zel durumu olan magazalar varsa, o giin i¢in yakinlarinda pazar kurulan bir
sube gibi, o durumda o magaza goz Oniinde bulundurularak magazaya en uygun
saatte teslimat yapilmaktadir.

Bir baska beklenti ise magazalardaki iade operasyonlarinin lojistik firmasi
tarafindan yapilmasidir. Iade operasyonu da lojistik firmasi tarafindan yiiriitiilse de,
burada istenilen iade edilecek iiriinlerin raftan teslim alinip iade islemlerine dyle
baslanmasidir.

Stok kontroliiniin lojistik firma tarafindan gergeklestirilmesi beklentisinde ise,
su anda stok kontrolii her iki firmanin kendileri tarafindan yapilmaktadir. Lojistik
firmasinin uygun alt yap1 olusturarak stok kontroliinii giiven verecek sekilde kendi
yiirlitmesi buradaki asil beklentiyi olusturmaktadir.

Su anda tedarik islemleri perakende firma tarafindan gergeklestirilmektedir.
Lojistik firmanin bu sorumlulugu iistlenmesi ve tiim islemleri onun yiiritmesi
beklenmektedir.

Calisan kaynakli ¢ok cesitli sorun ile yasanabilmektedir. Yapilan is biiyiik
Olciide insan emegi gerektirdigi icin farkli sorunlarla karsilasilabilmektedir, yanlis
alanda depolama yapma, yanlis siparis toplama veya tirlinii gerektigi sekilde
elleclememe gibi. Bunlarin en aza indirilmesi istenmektedir.

Karma paket uygulamasi lojistik firmanin araclarin doluluk oranini artirmak
icin sundugu bir ¢ézlimdiir. Uygulamanin temelinde farkli 1s1 grubunda olsa bile,
iriinler ayn1 aracta 6zel sekillerde korunarak beraber tasima yatmaktadir. Bazen bu
tip tasimalarda 6zellikle yaz aylarinda 1s1 yalittmi konusunda sorun ¢ikabildiginden
bunun 6niine gegmek adina farkli 1s1 gruplarinin yine ayri araglarda taginmasi; ancak
bunun da en diisiik maliyeti saglayan tasima yontemleri ile gerceklestirilmesi

istenmektedir.
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Raf dizayn lojistigi ise cesitli isleri bir arada bulundurmaktadir. Ornek olarak,
tiriinlerin son kullanma tarihi en yakin olanin rafta en 6nde olmasi veya sepet
analizlerinin yapilmasi, birlikte daha c¢ok satilan iiriinlerin raflarda yakin yerlerde
bulunmasinin saglanmasidir.

Meyve sebze tasimaciliginda ise su asamada Ozel bir ara¢ gereg
kullanilmamakta, bu sebeple narin olan iiriinler zarar gérebilmektedir. Ozel arag
gereg kullanilarak bunun 6niine gegilmesi beklenmektedir.

Tablo 16: Miisterinin Sesi

K1 Araglardaki doluluk oraninin artirilmasi

K2 Depo ig¢i hasar oraninin diistiriillmesi

K3 Magazalara siparisin tam gonderiminin yapilmasi

K4 Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

K5 Magazalardaki iade operasyonlarinin yapilmasi

K6 Stok sayiminin 3. Taraf lojistik firmasi tarafindan yapilmasi

K7 Tedarik islemlerinin yiiriitiilmesi

K8 Calisan kaynakli sorunlarin 6niine gecilmesi

K9 Karma paket (+4 ile -14 derecedeki iiriinlerin bir arada taginmasi) uygulamasina son
verilmesi ayn1 maliyet ile 6zel iiriinlerin farkli tasinmasi

K10 | Raf dizayn lojistiginin yapilmas1

K11 | Meyve, sebze gibi 6zel nitelikleri iiriinlerde tasimada zarar gérmemeleri igin 6zel arag

gerec kullanimi

Ortaya c¢ikan beklentiler perakende firmanin biitiin lojistik siireglerinden
sorumlu {ist diizey yoneticilerine uygulanan anket ile degerlendirilmistir.
3.5.2. Goriisme Formunun Hazirlanmasi ve Onem Derecelerinin

Hesaplanmasi

Belirlenen miisteri ihtiyaglar1 AHS yonteminde Thomas L. Saaty’nin
gelistirdigi dokuzlu 6lgek formuna gore listelenmistir. Goriigme formu EK1’de yer
almaktadir.

Uygulamanin yapilacagi perakende firmasmin konu ile ilgili bulunan ti¢ {ist
diizey yetkilisine goriisme formu doldurtulmus, birine ise mail yontemi ile ulasip
doldurmasi istenmistir.

Toplamda dort kisiye uygulanan gorlisme formu AHS yoOntemine gore
degerlendirilmistir. 11 kriter iizerinden hazirlanan formda 54 karsilagtirma yapilmasi

istenmistir. Sonuglara gore her degerlendirme formu icin karsilastirma matrisi
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hazirlanmistir. Ardindan 4 ayr1 formu bir arada degerlendirmek iizere karsilagtirma
matrisindeki degerlerin geometrik ortalamasit alinmis, bdylece grup karar
diyebilecegimiz nihai karsilastirma matrisine ulagilmistir. AHS yontemine gore tim
oncelikler matrisine ulasilmistir. Yapilan karsilastirmalarin tutarliligini kontrol etmek
tizere tutarlilik oranina(CR) bakilmis burada 0,060larak bulunan deger 0,1’den kiigiik
oldugu icin anketin tutarli olduguna karar verilmistir. AHS yonteminin hesaplama
asamalar1 EK2’de yer almaktadir. Tiim Oncelikler matrisine gore yapilan siralama
Tablo 17°de gosterilmistir.
Tablo 17:Oncelikler Matrisi Sonuclar

K8 Calisan kaynakli sorunlarin 6niine gegilmesi 0,122
K1 Araclardaki doluluk oraninin artirilmasi 0,120
K2 Depo ici hasar oraninin diisliriilmesi 0,112
K3 Magazalara siparisin tam gonderiminin yapilmasi 0,102
K11 Ozel nitelikli (meyve-sebze) gibi iiriinlerin 6zel ara¢ kullanilarak 0,094
tasinmasi
K9 Karma paket uygulamasi yerine ayni maliyet ile farkl arag ile 0,089
tasima
K10 Raf dizayn lojistiginin yapilmas1 0,078
K6 Stok sayiminin lojistik firma tarafindan yapilmasi 0,073
K5 Magazalardaki iade operasyonlarinin yapilmasi 0,073
K4 Magazalara saatlik teslimat yapilmasi 0,071
K7 Tedarik iglemlerinin yiiriitiilmesi 0,068

Buna gore en yiiksek 6nem diizeyi ilecalisan kaynakli sorunlarin Oniine
gecilmesi (0,122) ve magazalara dagitim esnasinda kullanilan araglardaki doluluk
oraninin artirtlmas1 (0,120) perakende firma tarafindan en fazla onem verilen
ihtiyaglar olmustur. Ugiincii sirada ise depo i¢i hasar oranlarmin diisiiriilmesi (0,112)
beklenmektedir.En diisiik 6nem diizeyine sahip beklenti ise tedarik islemlerinin
tiglincii taraf lojistik firmasi tarafindan gerceklestirilmesi (0,0,68) olarak ortaya
cikmaistir.

3.6. Planlama Matrisinin Hazirlanmasi

Planlama matrisi rekabet analizi ile baslar; ancak pazarda, perakende
firmasinin su an hizmet alabilecegi veya hali hazirda bahsi gecen hizmetleri baska bir
perakende firmasina veren alternatif bir sirket olmadigi goriilmiistiir. Perakende
sektorliinde ¢alisan firmalar genellikle kendi lojistik islemlerini kendileri yonetme
egilimindedir. Bu tip alternatif bir firma bulunmadigr i¢in rekabet analizi

gerceklestirilememistir.
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Bu durumda lojistik firma, miisterisi olan perakende firmadan, miisteri
isteklerini kargilama performanslarini 9' lu skalada degerlendirmelerini istemistir (1:
en disik, 9: en yiiksek). Bu ¢alisma firmanin bugiinkii durumunu belirlemeye
yoneliktir. Sonraki agsamada ise, miisteri isteklerinin 6nem diizeyleri ve bu isteklerin
karsilanma diizeylerine doniik degerlendirme puanlar1 firmanin KFG ekibi tarafindan
degerlendirilerek, miisteri isteklerinin karsilanmasinda firmanin gelecekte ulagmak
istedigi diizeye doniik hedef puanlar, yine 9'lu 6l¢ek kullanilarak belirlenmistir
(Firma Hedef).Tablo 18’de firmanin mevcut performansi ve gelecek hedeflerine
yonelik degerlendirmeleri goriilmektedir. Tabloda yer alan miisteri isteklerine ait
onem diizeyleri, miisteri isteklerinin AHS yontemi degerlendirilmis ikili
kiyaslamalarinin sonucudur. Calisan kaynakli sorunlarin 6niine gecilmesi maddesi
ise firmanin zayif oldugunu kabul ettigi alanlardan biri olmustur. Bélgede donemlik
calisan kisi sayisinin fazla olmasmin da etkisiyle isten ¢ikma orani biraz yiiksektir.
Calisan sirkiilasyonunun fazla olmasi bir takim sorunlara yol agabilmektedir.
Araclardaki  doluluk oranmin artinlmasi adma, firma ¢esitli atilimlar
gerceklestirmistir; ancak bu gelismelerin daha da iyilestirilmesi miimkiindiir. Bu
yizden firma performansi 7 puan ile degerlendirilmis, ulagmak istedigi hedef
diizeyini ise 8 puan olarak belirlemistir. Siparis hazirlama, depo yerlesimi gibi
stiregler el terminalleri gibi son teknoloji {iriinii araglarla yapilsa da, i¢inde insan
faktorii barindirdigindan eksik veya fazla siparis hazirlama gibi durumlarla veya
depo i¢i yanlis yerlesim sonucu iriinlerde deformasyon olmasi gibi sorunlarla
karsilagilmaktadir. Bu alanda firma performansi 7 puan ile degerlendirilmis, hedef
deger ise 8 puan olarak secilmistir. Magazalara gonderim esnasinda yanlis iiriin
toplama sonucu eksik veya fazla iiriin gonderme sorunu ile ¢ok sik kargilagilmasa da,
perakende firma tarafindan hi¢ olmamasi beklendigi i¢in 8 olarak degerlendirilmis,
hedef deger ise 9 puan olarak se¢ilmistir. Meyve sebze gibi taze iirlinler veya 6zel
nitelikli {irtinler icin tasima islemleri gerceklestirilmekte, ancak bu narin {iriinleri
koruyucu o6zel ekipman kullanilmamaktadir. Bu sebeple firma performansi 5 ile
degerlendirilmis, hedef olarak 7 puan segilmistir. Karma paket uygulamasi igin
alternatif caligma yapilmasi ve yine ayni oranda diisiik maliyet ile ancak ilgili
triinlerin sadece kendi 6zel 1s1 korumasinda tasindigi bir sistem gelistirilmesi
beklenmektedir. Su asamada {izerinde ¢ok ¢alisilmis bir konu olmadigindan firma

performans1 3 ile degerlendirilmistir. Hedef olarak 6 puan segilmistir. Lojistik

.....
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calisan1 da bulunmadigini goz oniine alinarak bu beklentiyi karsilama performansi 4
puan olarak degerlendirilmis, firma bu konudaki ulasmay1 istedigi hedef diizeyi ise 6
puan olarak se¢mistir. Stok kontrolii konusunda firma performansi, giiven veren alt
yap1 ¢alismalarinin yapilmamis olmasi sebebi ile 6 puan ile degerlendirilmis, 8 puan
ise hedef deger olarak secilmistir. Magazalardaki iade operasyonlariin yapilmasi
konusunda ise firma iade operasyonlarmin bir kisminda aktif rol stlendigi igin
performansi 5 puan olarak degerlendirilmis, hedef puani ise 6 olarak secilmistir.
Magazalara saatlik teslimatin yapilmasi konusunda ise, lojistik firmasi hali hazirda
6zel durumu olan magazalara dikkat ederek, onlara gore planlama yaptigindan
performanst 7 ile degerlendirilmis, hedef puani ise 8 olarak degerlendirilmistir.
Tedarik islemlerinin yiiriitilmesi ise perakende firmanin kendisi tarafindan
gerceklestirilmektedir. Lojistik firmasinin bu konu da miisterisi ile yasadigi bir
deneyimi bulunmamaktadir. Ancak bu beklentiyle ilgili mevcut performansi konusu
karsilikli olarak tartigilmistir. Perakende firma yetkilileri "eger bu konuda hizmet
almis  olsalardi, lojisttk  firmanin  performansint 6 puan diizeyinde
degerlendirebileceklerini" ifade etmislerdir. Lojistik firma ise bu bilgiye dayanarak
tedarik islemlerinin yiriitiilmesi konusunda ulagmay1 hedefledigi diizeyi 8 puan
olarak saptamuistir.

Tablo 18: Uygulamanin Planlama Matrisi
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Calisan kaynakli sorunlarm 6niine gegilmesi 0,122 5 8 16 15 (02928 01775
Araglardaki doluluk oranmmn artirimasi 0,120 7 8 | 11429 12 |0,1646| 0,0997,
Depo i¢i hasar oranmn diisiiriilmesi 0112 7 8 11429 12 (01536 0,093
Magazalara siparisin tam gonderiminin yapiimasi 0,102 8 9 1125 | 15 |[01721] 01043
Ozel nitelikli (meyve-sebze) gibi iiriinlerin 6zel arag kull. Tagmmas 0,094 5 7 14 12 | 01579 0,0957
Karma paket uygulamasi yerine ayni maliyetile farkh arac ile tagima 0,089 3 6 2 1 0,178 | 01079
Raf dizayn lojistiginin yapilmasi 0,078 4 6 15 12 01404 | 0,0851
Stok saymnmn lojistik firma tarafindan yapiimast 0,073 6 8 [13333] 1 00973 0,059
Magazalardaki iade operasyonlarmm yapimasi 0,073 5 6 12 12 01051 0,0637
Magazalara saatlik teslimat yapimasi 0,071 7 8 [11429| 12 00974 0,059
Tedarik islemlerinin yiiriitiilmesi 0,068 6 8 |13333] 1 ]00907]| 0055

Iyilesme orani ise Firma Hedef/Firma Bugiin orani ile bulunmustur. Satis

puant KFG ekibi tarafindan iyilestirme yapildifinda miisteri memnuniyetini ne
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olgiide artiracagn  diisiiniilerek  belirlenmisti. Onem Puam1 ise (Onem
diizeyi)*(lyilesme orani)*(Satis puani) formiilii ile bulunmustur. Onem puanlar
toplaminin ilgili satirdaki 6nem puanina bdliinmesiyle de normalize edilmis 6nem
puanlar1 belirlenmistir.

Tablo 19: Miisteri Beklentilerinin Planlama Matrisi Hesaplamalar: Sonucu Elde Edilen

Onem Seviyeleri

Normalize

Edilmis
NELER Onem

Seviyesi
Calisan kaynakli sorunlarin 6niine gecilmesi 0,1775
Karma paket uygulamasi yerine aym maliyetle farkh arag ile tasima | 0,1079
Magazalara siparisin tam génderiminin yapilmasi 0,1043
Araclardaki doluluk oraninin artirilmasi 0,0997
Ozel nitelikli (meyve-sebze) gibi iiriinlerin 6zel ara¢ kullamlarak 0,0957
tasinmasi
Depo ici hasar oranimin diisiiriilmesi 0,0931
Raf dizayn lojistiginin yapilmasi 0,0851
Magazalardaki iade operasyonlarimin yapilmasi 0,0637
Magazalara saatlik teslimat yapilmasi 0,0590
Stok sayiminin lojistik firma tarafindan yapilmasi 0,0590
Tedarik islemlerinin yiiriitiilmesi 0,0550

Tablo 19° da hazirlanan planlama matrisi sonuglarina gore miisteri
beklentilerinin siralamasi yapilmistir. Bu tabloya gore “calisan kaynakli sorunlarin
Oniline gecilmesi” beklentisi hala birinci sirada yer alirken, ikinci siraya “araglardaki
doluluk oraninin artirilmasit” yerine, “karma paket uygulamasi yerine ayni maliyet ile
farkli araclarda tasima” gelmistir. Uglincii sirada ise miisteri beklentilerine gore
“depo 1i¢i hasar oraninin distriilmesi” varken iliski matrisinin sonuglarinda
“magazalara sipariglerin tam gonderiminin yapilmas1” yerlesmistir.

3.7. Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

Miisteri sesinin toplanmasiyla elde edilen miisteri istek ve beklentilerinin
degerlendirilmesinin ardindan sira firmanin bu beklentileri teknik olarak nasil
karsilamas1 gerektigine karar vermeye gelmistir (Teknik karakteristikler/Nasil'lar).
Her bir miisteri gereksiniminin kargilanmasi icin neler yapildig1 /veya yapilabilecegi
ile ilgili olarak, firma teknik karakteristiklerinin belirlenmesinde KFG ekibi
iyelerinin uzman goriislerine bagvurulmustur. Ekibin ortak kararina gére Tablo 20’

deyer alan teknik karakteristiklere ulasilmistir.
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Tablo 20:KFG Ekibi Tarafindan Belirlenen Teknik Karakteristikler

Denetim Noktalar1 Olusturulmasi

Diizenli Personel Egitimi

Kalifiye Calisan

AR-GE Yatirimlarinin Artirilmasi
Miisteriye Giiven Veren Bir Sistem Tasarlanmasi
Proje Ekibinin Kurulmasi

Arag Sayisinin Artirilmasi

Isten Cikma Oranimin Diisiiriilmesi
Giinliik Ara¢ Rotalama Yapilmasi
Tedarik Departmaninin Kurulmasi

3.8. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi

Teknik Karakteristiklerin birbiriyle olan iligkilerini 6zetlemek amaciyla
yapilan bu béliime “cati matrisi” ad1 da verilmektedir. Her bir teknik karakteristigin
digerleri ile arasindaki olabilecegi diisiiniilen korelasyonlar, KFG ekip {iyeleri
tarafindan subjektif olarak degerlendirilir. Iki teknik gereksinim arasindaki
korelasyon pozitif yonlii olabilecegi gibi negatif yonlii de olabilir. Yapilan subjektif
degerlendirmelere karsilik gelen. Degerler Tablo 21'de goriilebilir.

Tablo 21: Teknik Korelasyon Degerleri

1 Pozitif Iliski
Miski Yok
-1 Negatif iliski

Bu bolimde teknik karakteristikler arasindaki korelasyonlarin belirlenmesi
yaninda, her bir teknik karakteristigin hangi yonde gelistirilmesi gerektigine dair
saptamalar da yapilmistir. Eger belirlenen teknik karakteristi§in artmasi daha iyi
olacaksa yukar1 yonlii ok (4), azalmas1 daha faydali olacaksa asag1 yonlii ok (¥) veya
oldugu gibi kalmasimin daha iyi oldugu diisiiniiliiyorsa ( ®) sembolii ile ifade

edilmistir. Bu degerlendirmeler Sekil 9°da goriilmektedir.
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Sekil 9:Cat1 Matrisi

Denetim Moktalan Olusturulmas
Dizenli Personel Egitimi

AR-GE yatinmlaninin artinlmas
Glwven Veren Bir Sistem Tasarlanmasi
Proje Ekibi Kurulmas

Arag Sayisinin Artirilmasi

isten Cikma Oranin DOsUrilmesi
Gunllk Arag Rotalama Yapilmasi
Tedarik Departmani Kurulmasl

Onem dizeyi
Kalifiye Calisan

Sekil 9' da ki ¢at1 matrisi incelendiginde, yapilan degerlendirmelerde denetim
noktalarinin olusturulmasi ile gliven veren bir sistem tasarlanmasi arasinda pozitif
yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Diizenli personel egitiminin de isten ¢ikma
oranini diisiirecegi ve ¢alisanlar kalifiye eleman olmak i¢in gelistirecegi diisiiniilerek
bu karakteristiklerin birbirini pozitif yonde etkileyecegi diisiinilmustiir. . AR-Ge
yatirimlariin artirilmasinin ve proje ekibi kurulmasinin miisteri memnuniyeti
acisindan olumlu yonde bir etki yapacag diisiiniilmektedir. Giiven veren bir sistem
tasarlanmasinin da proje ekibi ile birbirini pozitif yonde etkilemesi beklenmektedir.
Kullanilan ara¢ sayisinin artirilmasi yine artik¢a miisteri memnuniyetini beraberinde
getirecektir. Giinliik rotalama calisilmas: ve sirket biinyesinde tedarik departmani
kurulmast su anda olmayan; ancak gergeklestirildigi takdirde, beklentilerin
karsilanmasini olumlu yonde etkilemesi beklenmektedir.

Isten ¢ikma oraninin diisiilmesi hedef olarak belirlenmistir. Bunun yaninda
ayni kalmasinin miisteri beklentilerini daha 1iyi karsilayabilecegi bir teknik

karakteristik bulunmamaktadir.
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3.9. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Iliski matrisi belirlenen miisteri beklentileri ile teknik karakteristiklerin
birbiriyle iliskilerinin degerlendirilmesi asamasidir. KFG Ekibi tarafindan miisteri
beklentileri ile teknik karekteristikler arasindaki iliskilerin incelenmesi sirasinda,
yapilan subjektif degerlendirmelere karsilik gelen sembol ve degerler Tablo 22'de yer
almaktadir. Tablo 23’ de ise olusturulan iliski matrisi yer goriilmektedir.

Tablo 22:1liski Derecesi Sembolleri

Simge Iliski Agirhik
® Giiclii 9
0 Orta 3
o Zayif 1
iliski Yok 0

Tablo 23:iliski Matrisi
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Depo ici hasar orannm diisiiriilmesi 0112 A ® @® ®
Magazalara siparigin tam gonderiminin yapilmasi 0102 @ ® ® ®
Ozel nitelikli (meyve-sebze) gibi iiriinlerin 6zel arag kull. Tasmmas1 |0,094 [C] [C] 0
Karma paket uygulamasi yerine aym maliyetile farkh arag ile tagima [0,089 ® ®
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Tablo 24: Teknik Karakteristiklerin Onem Seviyesi ve Normalize Degerleri

Teknik Karakteristikler Onem Normalize
Seviyesi Edilmis Onem
Seviyesi

Proje Ekibi Kurulmast 4,002 0,173
Kalifiye Calisan 3,999 0,173
Diizenli Personel Egitimi 3,673 0,159
Isten Cikma Oranin Diisiiriilmesi | 3,673 0,159
AR-GE yatirimlarinin artiritlmas1 | 2,730 0,118
Denetim Noktalar1 Olusturulmas: | 2,462 0,106

Arag Sayisinin Artirilmasi 1,037 0,045
Giiven Veren Bir Sistem 0,531 0,023
Tasarlanmasi

Giinliik Ara¢ Rotalama Yapilmas: | 0,531 0,023
Tedarik Departmani Kurulmasi 0,495 0,021

KFG ekibi tarafindan her miisteri ihtiyaci ile buna karsilik gelen teknik
karakteristik arasinda iligski olup olmadigi, varsa iliski derecesinin ne diizeyde oldugu
tartisilmigtir. Buna gore olusturulan iligki matrisinde son asamada teknik Onem
diizeyleri hesaplanmistir. Miisteri beklentilerinin 6nem diizeyi ile sembollere karsilik
gelen degerler carpilmis ve her bir teknik karakteristik icin silitun toplamlari
bulunmustur. Boylece incelenen teknik karakteristigin 6nem diizeyine ulasilmistir.
Bu degerlerin normalize edilmesi (her teknik karakteristigin mutlak 6nem diizeyinin,
tiim teknik gereksinimlerin mutlak 6nem diizeylerine toplamina boliinmesi) ile teknik
gereksinimlerin nisbi 6nem diizeyleri bulunmustur. Buna gore kalifiye ¢aligan,
diizenli personel egitimi ve isten ¢ikma oraninin diisiiriilmesi teknik 6nemi en yiiksek
karakteristikler oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

3.10. Kalite Evi

Tiim asamalarin bir araya getirilmesi ile kalite evine ulasilmis olacaktir.

Tablo 25 kalite evini gostermektedir.
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Tablo 25: Kalite Evi

1
1
1
1
Gelisme Y o6nii/ Hedeflenen Deger f f f f * f f v * f
3
NASILLAR - £ | =
8 3 = 3 S — =
£ - £ | E| 2 g
NELER E = s 'E o g £
E | E s | 5|5 | 3
2 . — s £ 2] 2 > = g
z | E < 5 ~ g = < = 2
S | % =z | E|2|S|5|% S
= | ® E|l2 | E|E|E|= | § z
s |3 s | & =
8 g g g M E i g‘ ﬂg g’ = ,—%
Sl 2| 2|58 |2 |2 |=z|¢g|d|ls|s]|E =| 2
N Z. o S s ) B @ g 5 Ll =wm|lc|O| 8| = ®
= ~ S - = S < a 5| @ S| 2 N
Slelzlzla|z|2|a|2|2|%2]2(2]2]2]2] 2
g 5 g =) (? o o O = —42 =] < g & - g é
sl s |8 |5 |=|2|2|s|&8|5 |2 |EIEI=2|E]128)| 5
O A @) N < o A~ < = O = | [2]a | O Z
Caligan kaynakli sorunlarm oniine gegilmesi 0122| © C ® ® 51 8]16]|15]|03]|0,1775
Araglardaki doluluk oranmm artirilmasi 0120| @ 0 0| @ 0 ] 718 (11]12]02][00997
Depo i¢i hasar oranmmn diisiiriilmesi 0112 A ® ® ® 718 (11[12(02]0,0931
Magazalara siparigin tam goénderiminin yapilmasi 0102| @ ® ® ® 8 9(11(15(02]0,1043
Ozel nitelikli (meyve-sebze) gibi iiriinlerin 6zel ara¢ kull. Tasmmas1 | 0,094 ® ® (0] 5117 114(12]02]0,0957
Karma paket uygulamasi yerine ayni maliyetile farkl ara¢ ile tagima | 0,089 @ ® 316 2(1]02]|01079
Raf dizayn lojistiginin yapilimasi 0,078 A ® o 4| 6]15|12|01|0,0851
Stok sayminin lojistik firma tarafindan yapilmasi 0,073 @ ® 6 | 8 (13| 1]01[ 0059
Magazalardaki iade operasyonlarmm yapilmasi 0,073 A @ 516 (12]12]01[00637
Magazalara saatlik teslimat yapilmasi 0,071 0 @ 71 8(11]12]01| 0,059
Tedarik islemlerinin yiiriitiilmesi 0,068 @ ® 6 813 1]01| 0,055
2462 3,673 3999 2,730 0531 4,002 1,037 3,673 0,531 0,495
Normalize edilmig katma deger 0,106 0,159 0,173 0,118 0,023 0,173 0,045 0,159 0,023 0,021
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Tamamlanan kalite evinde 11 miisteri beklentisi i¢in 10 teknik karakteristigin
belirlenmis oldugu goriilmektedir. Miisteri beklentileri acgisindan yiliksek 6nem arz
eden kriterler “Calisan kaynakli sorunlarin oniine gegilmesi”, “Araglardaki doluluk
oraninin artiritlmas1” ve “Depo i¢i hasar oraninin diisiiriilmesi” olmustur. Bu isteklere
nasil cevap verilebilir diye diisiiniilerek hazirlanan teknik karakteristiklerde ise
teknik 6nem diizeyi en yliksek ¢ikan sonuglar “Proje Ekibinin Kurulmas1”, “Kalifiye
Calisan Sayisiin Artirilmas1”, “Isten Cikma Oraninin Diisiiriilmesi” ve “Diizenli
Personel Egitimi” olmustur.

Perakende firmasinin yenilik bekleyen birgok beklentisi i¢in proje ekibinin
kurulmasi ¢6ziim niteligindedir. Proje ekibinin kurulmasi ve AR-GE yatirimlarinin
artirilmasi karakteristiklerinin olumlu iligkisi ¢at1 matrisinde gosterilmistir. Firma bu
pozitif iligkiyi géz ard1 etmeyerek AR-GE yatirimlarinin artirilmasini da giindem de
tutmalidir.

Genel olarak personel ile ilgili bir atilim yapilmasi gerektigi ortaya ¢ikmustir.
Ayrica birgok sikintinin temelinde ¢alisanlarla ilgili eksiklikler yattigi saptanmustir.
Bu alanda yapilacak caligmalar sirketin miisteri memnuniyetini saglamasi adina
kritik bir dneme sahiptir. Hem ¢alisanlarin isten ¢ikma oraninin diisiiriilmesi, diizenli
egitim programinin olusturulmasi ve uzun siireli ¢alisan mavi yaka sayisini artirarak
kalifiye eleman sayisinin yiikseltilmesi beklenmektedir.

Firmanin i¢ denetim yapmasi ve kalite denetim noktalar1 olusturmasi da
aksakliklarin oniine gecebilmesi i¢in 6nemli bir role sahiptir. Araclardaki doluluk
oraninin artmasi ve magazalara cksik veya fazla iriin gonderilmemesi gibi
hususlarda depo ¢ikisinda kurulacak denetleme noktalariyla paletlerde ki tam doluluk
ve ikinci bir kontrol ile eksik veya fazla {iriin gonderimi hususlari denetim altina
almabilir. Boylece ¢alisanlardan kaynakli sorunlarinda bir kisminin 6niine gegilmis
olur. Bunun yaninda, depo i¢i denetim noktalar1 ile depo ici yanlis yerlesim kaynakli
hasarlarinda 6niine gecilmesinde etkili olmas1 beklenmektedir.

Ara¢ sayisinin artirilmasi, tedarik departmanmin kurulmasi ve giinlikk
rotalama yapilmasi; magazalara saatlik teslimat yapilmasi ve tedarik islemlerinin
lojistik firma tarafindan yiiriitiilmesi icin belirlenen teknik karakteristiklerdir. Bu
beklentilerin digerlerine gore diisiik 6nem seviyesinde oldugu, ilk asamada oteki

beklentilerin karsilanmasi gerektigi goriilmiistiir.
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3.11. Sonug ve Degerlendirme

Kiiresellesme ile artan rekabet kosullarinda misterilerin istek ve
beklentilerini iyi degerlendirip, liriin veya hizmetleri bu beklentiler ¢ergevesinde
sekillendirmek stratejik bir oneme sahiptir. Miisterinin iiriin ve hizmet gelistirme
asamasina dahil edilmedigi firmalarin giinlimiizde pazarda rekabet giiclerini
kaybettikleri bir gercektir. Diger bir deyisle, misteri ihtiyaclarim1 ve degisen
beklentileri takip etmek, artik bir basar1 degil, zorunluluk halini almistir.

Lojistik ve tedarik =zinciri yonetimi 1980°li yillardan itibaren 6nem
kazanmigstir. Gelisen teknoloji ve bilgi sistemlerinin yani sira bu durumun baslica
sebebi yine artan rekabet ortamidir. Farklilik yaratma arayisi i¢inde olan firmalar,
diger alanlarda fark yaratamadiklari durumlarda tedarik zincirinin geneline ve lojistik
faaliyetlerine 6nem vermislerdir.

Perakende sektorii kalite, maliyet, calisma tarzi, miisteri yaklasimi veya
yenilik gibi cesitli alanlarda farklilik yaratmanin ¢ok zor oldugu bir alandir. Bu
sebeple ozellikle lojistik ve tedarik zinciri anlayiglarii kendi ihtiyag ve
beklentilerine gore sekillendirmis ve bu alanda 6rnek gosterilen vaka caligmalarina
imza atmistir.

Lojistik faaliyetlerinin yerine getirilmesinde ti¢lincii taraf lojistik firmalar ise,
her firmanin ihtiyacina gore 06zel hizmetler tasarlayarak lojistik faaliyetlerinin
tamamini veya bir kismini Gistlenmek suretiyle, firmalara kendi temel yetkinliklerine
odaklanmalar1 i¢in firsat tanimaktadirlar; ancak tiilkemizde iiclincli taraf lojistik
hizmetlerinin etkin olarak kullanilmadigi goriilmektedir. Calismanin ortaya c¢ikis
noktalarindan birini de bu durum olusturmustur. Hali hazirda hizmet vermekte olan
bir lojistik firmada gergeklestirilen KFG c¢alismasi ile firmanin miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in neler yapabilecegi sorusuna yanit aranmistir. Yontemin
miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in sistematik bir yol haritas1 saglayacagina inanan
firma yoneticileri, firmada uygulama yapma talebini sicak karsilamislar ve veri elde
etmede her tiirlii destegi saglamislardir. Uygulamada ilk olarak lojistik firmanin
agirlikli olarak hizmet verdigi perakende firmanin beklentileri elde edilmistir. Bu
beklentilerin 6nem diizeylerini belirlemek {izere ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden biri olan AHP teknigi kullanilmistir. Bunu takiben gerceklestirilen
ekip calismasi ile miisteri beklentilerini karsilamak {izere firmanin {izerinde ¢aligmasi

gereken teknik karakteristikler belirlenmis ve miisteri gereksinimleri ile teknik
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karakteristikler arasindaki iligkiler incelenip nihai olarak firmanin oncelikli olarak
Oonem vermesi gereken teknik karakteristikler belirlenmistir. Analiz sonuglarina gore
proje ekibinin kurulmasi, perakende firmasmnin genellikle yenilik¢i beklentilerine
yani su anda verilmemekte olmayan yeni hizmetler i¢in, raf dizayn lojistigi veya
karma paket uygulamasi yerine maliyet artirirmi olmadan 6zel tirtinlerin ayr1 araglarla
taginmast gibi, beklentilere ¢6ziim olacaktir. Kalifiye calisan, diizenli personel
egitimi ve isten ¢ikma oraniin diisiiriilmesi gibi teknik karakteristikler ise su anda
verilmekte olan hizmetlerin iyilestirilmesini saglayacak bu sayede miisteri
memnuniyetini artiracaktir. Firmanin miisteri memnuniyetini artirmak i¢in 6n plana
cikmis teknik karakteristikler iizerinde ¢alismasi gerekmektedir.

Sonug olarak bu ¢alisma ile ii¢lincii taraf hizmet sunan firmanin kendisini
daha da gelistirmesi gereken noktalar belirlenmesinin yani sira, ayn1 zamanda
akademik literatiire de katkida bulunulacag: diisiiniilmistiir. Yontem ile tigiincii taraf
lojistik firmasina miisteri beklentilerini 6n planda tutarak, firmanin kaynaklarini nasil
en verimli sekilde kullanmasi gerektigi belirlenmege ¢alisiimis ve rekabet avantaji

saglama konusunda 11k tutmustur.
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EKLER

EK 1 Goriisme Formu

AMAC:

Lojistik firma ve Perakende firma arasindaki is birligini artirmak amaciyla yapilmis olan gériismeler sonucunda ortaya ¢ikan belli bagliklarin
degerlendirilmesi amaciyla hazirlanmig olan anketimize zaman ayirdiniz i¢in 6ncelikle tesekkiir ederim. Anketi agagidaki deneyimlerinize ve 6rnege gore
degerlendirmenizi rica ediyorum. lIyi calismalar.

ORNEK DURUM:

Asagidaki 6nermeye size gore ne kadar 6nemli oldugunu diisiinerek cevaplayiniz.

Soguk alginhgi durumunda asagidaki durumlardan hangisi sizin icin daha 6nemlidir?
Daha 6nemli — Esit 6nem — Daha az 6nemli

Meyve tiiketimini artirarak vitaminalmak. |9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9|Vitamin haplar kullanmak.

1. KATILIMCI

Meyve yemenin vitamin haplar1 kullanmaya gore daha faydah oldugunu diisiinen bir katihmci durumu 1 ile 9 arasindaki skalada 7 derecesinde
daha onemli oldugunu diisiinerek 7 ile degerlendirmistir.

Meyve tiiketimini artirarak vitamin almak. |9 8 7 6 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |Vitamin haplar kullanmak.

2. KATILIMCI

Meyve tiiketimini artirmanin Kkesinlikle soguk alginligi konusunda daha az 6nemli oldugunu diisiinen 2. katihmei ise vitamin haplar1 kullanma
tarafina 9 derecesinde isaretleme yapmistir.

Meyve tiiketimini artirarak vitamin almak. |9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3456 7 8 l Vitamin haplar1 kullanmak.




3. KATILIMCI

Meyyve tiiketiminin ve vitamin haplar1 almanin esit 6neme sahip oldugunu diisiinen 3. katilimeci ise skala iizerinde 1 i isaretlemistir.

Meyve tiiketimini artirarak vitamin almak. |9 8 7 6 5 4 3 2

2 3 456 789

Vitamin haplar1 kullanmak.

Ornek olay1 da g6z 6niinde bulundurarak asagidaki iki durum arasindan size gore 6nem derecesini isaretlemenizi rica ederim.

h)aha onemli D ‘ Esit 6nem ‘ m==p  Daha az 6nemli|
Araclardaki doluluk oraninin artirilmasi 9|8|7|6 4132 1 213|4|5[6]|7]|8/|9 [Depo ici hasar oraninin diistiriilmesi
Borg /alacak miktarlarinin diisiiriilmesi
Araglardaki doluluk oramnmn artinlmast |9 | 8|7 |6|5[4|3[2| 1 |2|3|4|5|6/|7 8|9 |(eksikveyafazlateslimatsonucu
magazalardan mal alacaginin olusmasi)
Araglardaki doluluk oraninin artirilmasi 98|76 4132 1 213[4(5[6|7|8]|9 |Magazalara saatlik teslimat yapilmasi
) Magazalardaki iade operasyonlarinin
Araglardaki doluluk oraninin artirilmasi 918|7|6 4132 1 213/4(5/6|7/8]9 yapilmasi
. Stok saymminin lojistik firma tarafindan
Araglardaki doluluk oraninin artirilmasi 918|7|6 4132 1 213/4(5/6|7|18]9 yapilmasi
Araglardaki doluluk oraninin artirilmasi 98|76 4132 1 213[4(5[6|7]|8]|9 |Tedarik islemlerinin yiiriitiilmesi
. Caligan kaynakli sorunlarin dniine
Araglardaki doluluk oraninin artirilmasi 918|7|6 4132 1 213/4(5/6|7|18]9 gecilmesi
Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iiriinlerin bir arada taginmasi)
Araglardaki doluluk oraninm artirilmasi 9(8|7]|6 4132 1 2|13|4|5|6|7]8]|9 |uygulamasina son verilmesi ayni
maliyet ile 6zel {irlinlerin farkh
taginmasi
Araglardaki doluluk oraninin artirilmasi 98|76 4132 1 213[4(5[6 (7|89 |Rafdizayn lojistiginin yapilmasi




Araclardaki doluluk oraninin artirilmasi

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gérmemeleri
icin 6zel ara¢ gere¢ kullanilmasi

Depo i¢i hasar oraninin diisiiriilmesi

Borg¢ /alacak miktarlarinin diisiiriilmesi
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olusmasi)

Depo i¢i hasar oraninin diistiriilmesi

Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

Depo i¢i hasar oraninin diisiiriilmesi

Magazalardaki iade operasyonlarinin
yapilmast

Depo i¢i hasar oraninin diisiiriilmesi

Stok sayiminin Lojistik firma tarafindan
yapilmast

Depo i¢i hasar oraninin diistiriilmesi

Tedarik islemlerinin ytiriitiilmesi

Depo i¢i hasar oraninin diisiiriilmesi

Calisan kaynakli sorunlarin oniine
gecilmesi

Depo i¢i hasar oraninin diisiiriilmesi

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iiriinlerin bir arada taginmasi)
uygulamasina son verilmesi ayni
maliyet ile 6zel tlirtinlerin farkl
tasinmasi

Depo i¢i hasar oraninin diistiriilmesi

Raf dizayn lojistiginin yapilmasi

Depo i¢i hasar oraninin diisiiriillmesi

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gormemeleri
icin Ozel ara¢ gere¢ kullanilmast

Borg /alacak miktarlarinin diistiriilmesi
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olusmasi)

Magazalara saatlik teslimat yapilmasi




Borg /alacak miktarlarinin diistiriilmesi
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olusmasi)

Magazalardaki iade operasyonlarimin
yapilmast

Bor¢ /alacak miktarlarinin diisiiriimesin
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olugmasi)

Stok sayiminin Lojistik firma tarafindan
yapilmast

Borg /alacak miktarlarinin diigtiriilmesi
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olusmasi)

Tedarik islemlerinin ytiriitiilmesi

Bor¢ /alacak miktarlariin diisiiriilmesi
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olugmasi)

Calisan kaynakli sorunlarin 6niine
gecilmesi

Borg /alacak miktarlarinin diigtiriilmesi
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olusmasi)

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iiriinlerin bir arada taginmasi)
uygulamasina son verilmesi ayni
maliyet ile 6zel {irtinlerin farkl
tasinmasi

Borg /alacak miktarlarinin diigtirimesin
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olusmasi)

Raf dizayn lojistiginin yapilmasi

Borg /alacak miktarlarinin diisiiriilmesi
(eksik veya fazla teslimat sonucu
magazalardan mal alacaginin olugmasi)

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gérmemeleri
i¢in Ozel ara¢ gereg¢ kullanilmasi

Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

Magazalardaki iade operasyonlarinin
yapilmasi

Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

Stok sayiminin Lojistik firma tarafindan
yapilmasi




Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

Tedarik islemlerinin yiiriitiilmesi

Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

Calisan kaynakli sorunlarin 6niine
gecilmesi

Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iirlinlerin bir arada taginmast)
uygulamasina son verilmesi ayni
maliyet ile 6zel tirtinlerin farkl
taginmast

Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

Raf dizayn lojistiginin yapilmasi

Magazalara saatlik teslimat yapilmasi

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gormemeleri
igin 6zel arag gere¢ kullanilmasi

Magazalardaki iade operasyonlarinin
yapilmasi

Stok sayiminin Lojistik firma tarafindan
yapilmast

Magazalardaki iade operasyonlarinin
yapilmasi

Tedarik islemlerinin yiiriitiilmesi

Magazalardaki iade operasyonlarinin
yapilmasi

Calisan kaynakli sorunlarin 6niine
gecilmesi

Magazalardaki iade operasyonlarinin
yapilmasi

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iirlinlerin bir arada taginmast)
uygulamasina son verilmesi ayni
maliyet ile 6zel {irlinlerin farkl
taginmasi

Magazalardaki iade operasyonlarinin
yapilmasi

Raf dizayn lojistiginin yapilmast

Magazalardaki iade operasyonlarinin
yapilmasi

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gérmemeleri
icin 6zel arag gere¢ kullanilmasi




Stok saymminin Lojistik firma tarafindan
yapilmasi

Tedarik islemlerinin Lojistik firma
tarafindan yiiriitiilmesi

Stok saymminin Lojistik firma tarafindan
yapilmasi

Calisan kaynakli sorunlarin oniine
gecilmesi

Stok saymminin Lojistik firma tarafindan
yapilmasi

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iiriinlerin bir arada taginmasi)
uygulamasina son verilmesi ayni
maliyet ile 6zel lirtinlerin farkli
tasinmasi

Stok saymmnin Lojistik firma tarafindan
yapilmasi

Raf dizayn lojistiginin yapilmasi

Stok saymminin Lojistik firma tarafindan
yapilmasi

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gormemeleri
igin 6zel arag gere¢ kullanilmasi

Tedarik islemlerinin Lojistik firma
tarafindan yiiriitiilmesi

Calisan kaynakli sorunlarin dniine
gecilmesi

Tedarik islemlerinin Lojistik firma
tarafindan yiiriitiilmesi

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iiriinlerin bir arada taginmasi)
uygulamasina son verilmesi ayni
maliyet ile 6zel {irlinlerin farkl
tasinmasi

Tedarik islemlerinin Lojistik firma
tarafindan yiriitiilmesi

Raf dizayn lojistiginin yapilmasi

Tedarik islemlerinin Lojistik firma
tarafindan yiiriitiilmesi

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gérmemeleri
icin 6zel arag gere¢ kullanilmasi




Calisan kaynakli sorunlarin dniine
gecilmesi

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iirlinlerin bir arada taginmast)
uygulamasina son verilmesi ayni
maliyet ile 6zel lirtinlerin farkl
tasinmasi

Calisan kaynakli sorunlarin 6niine
gecilmesi

Raf dizayn lojistiginin yapilmasi

Calisan kaynakli sorunlarin dniine
gecilmesi

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gormemeleri
i¢in 6zel arag gere¢ kullanilmasi

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iiriinlerin bir arada taginmasi)
uygulamasina son verilmesi ayni maliyet
ile 6zel iirlinlerin farkli taginmasi

Raf dizayn lojistiginin yapilmasi

Karma paket (+4 ile -14 derecedeki
iiriinlerin bir arada taginmasi)
uygulamasina son verilmesi ayni maliyet
ile 6zel tirtinlerin farkli tasinmasi

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gérmemeleri
icin 6zel arag gere¢ kullanilmasi

Raf dizayn lojistiginin yapilmas1

Meyve sebze gibi 6zel nitelikli
iiriinlerde tagimada zarar gérmemeleri
igin 6zel arag gere¢ kullanilmasi




EK 2 AHS Uygulamasi

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11

1. Karar vericinin karsilagtirma matrisi

K1

K2

K3

K4

K5

K6

K7

K8

K9

K10

K11

1,00
0,20
0,50
0,20
0,20
0,25
0,25
1,00
3,00
0,25
0,33

5,00
1,00
8,00
1,00
1,00
1,00
0,25
6,00
0,20
0,20
8,00

2,00
0,13
1,00
0,25
0,17
0,25
1,00
8,00
0,20
0,20
8,00

5,00
1,00
4,00
1,00
0,25
2,00
0,50
8,00
8,00
0,25
1,00

5,00
1,00
6,00
4,00
1,00
1,00
1,00
7,00
0,20
0,20
3,00

4,00
1,00
4,00
0,50
1,00
1,00
0,20
8,00
7,00
0,25
5,00

4,00
4,00
1,00
2,00
1,00
5,00
1,00
7,00
8,00
7,00
2,00

2. Karar vericinin karsilagtirma matrisi

K1

K2

K3

K4

K5

K6

K7

1,00
0,17
0,13
0,13
0,14
0,13
0,14
1,00
1,00
0,50
0,25

K8

0,33
5,00
5,00
0,13
5,00
0,14
0,13
1,00
1,00
0,13
7,00

K9

4,00
5,00
5,00
4,00
5,00
4,00
0,14
2,00
8,00
1,00
5,00

K10

3,00
0,13
0,13
1,00
0,33
0,20
0,50
4,00
0,14
0,20
1,00

K11

1,00
0,50
0,50
0,25
0,50
0,33
0,25
5,00
0,33
1,00
0,20

2,00
1,00
0,33
4,00
0,20
0,20
0,20
1,00
0,20
0,20
0,25

2,00
3,00
1,00
0,20
0,20
1,00
0,20
4,00
0,20
0,17
0,20

4,00
0,25
5,00
1,00
0,33
1,00
0,20
7,00
5,00
0,25
0,20

2,00
5,00
5,00
3,00
1,00
0,17
0,25
7,00
8,00
0,20
6,00

3,00
5,00
1,00
1,00
6,00
1,00
0,25
6,00
5,00
0,25
5,00

4,00
5,00
5,00
5,00
4,00
4,00
1,00
0,20
0,25
1,00
0,20

0,20
1,00
0,25
0,14
0,14
0,17
5,00
1,00
0,50
0,20
0,20

3,00
5,00
5,00
0,20
0,13
0,20
4,00
2,00
1,00
1,00
0,33

1,00
5,00
6,00
4,00
5,00
4,00
1,00
5,00
1,00
1,00
0,33

5,00
4,00
5,00
5,00
0,17
0,20
5,00
5,00
3,00
3,00
1,00



3. Karar vericinin karsilagtirma matrisi

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11

K1

K2

K3

K4

K5

K6

K7

K8

K9

K10

K11

1,00
1,00
5,00
8,00
0,33
6,00
0,33
1,00
0,33
2,00
3,00

1,00
1,00
5,00
0,20
0,20
0,25
3,00
4,00
4,00
3,00
0,50

0,20
0,20
1,00
0,20
4,00
1,00
3,00
7,00
4,00
1,00
2,00

0,13
5,00
5,00
1,00
5,00
4,00
5,00
8,00
0,14
5,00
5,00

3,00
5,00
0,25
0,20
1,00
8,00
7,00
0,14
0,14
5,00
0,20

0,17
4,00
1,00
0,25
0,13
1,00
1,00
1,00
0,20
3,00
5,00

4. Karar vericinin karsilastirma matrisi

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11

K1

K2

K3

K4

K5

K6

3,00
0,33
0,33
0,20
0,14
1,00
1,00
5,00
1,00
1,00
5,00

K7

1,00
0,25
0,14
0,13
7,00
1,00
0,20
1,00
1,00
5,00
3,00

K8

3,00
0,25
0,25
7,00
7,00
5,00
1,00
1,00
1,00
1,00
0,25

K9

0,50
0,33
1,00
0,20
0,20
0,33
1,00
0,20
1,00
1,00
5,00

K10

0,33
2,00
0,50
0,20
5,00
0,20
0,20
0,33
4,00
0,20
1,00

K11

1,00
3,00
0,50
0,33
0,50
3,00
0,25
0,50
0,33
5,00
5,00

0,33
1,00
0,14
2,00
0,25
0,20
5,00
0,50
7,00
0,25
0,33

2,00
7,00
1,00
1,00
3,00
0,33
3,00
0,11
5,00
3,00
0,50

3,00
0,50
1,00
1,00
4,00
0,20
1,00
0,20
0,20
3,00
0,33

2,00
4,00
0,33
0,25
1,00
0,25
0,25
0,20
7,00
4,00
0,25

0,33
5,00
3,00
5,00
4,00
1,00
0,50
0,17
0,20
4,00
0,50

4,00
0,20
0,33
1,00
4,00
2,00
1,00
0,17
0,50
3,00
0,50

2,00
2,00
9,00
5,00
5,00
6,00
6,00
1,00
2,00
3,00
5,00

3,00
0,14
0,20
5,00
0,14
5,00
2,00
0,50
1,00
1,00
0,50

0,20
4,00
0,33
0,33
0,25
0,25
0,33
0,33
1,00
1,00
1,00

0,20
3,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
0,20
2,00
1,00
1,00



Karsilagtirma matrislerinin geometrik ortalamasi

Grup kararini bulmak i¢in hazirlanmis olan geometrik ortalama tablosu

K1

K2

K3

K4

K5

K6

K7

K8

K9

K10

K11

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11

1,00
0,74
0,89
0,60
0,36
111
0,27
1,26
0,58
1,26
1,00

1,35
1,00
1,17
1,12
0,32
0,32
0,93
1,86
1,03
0,42
0,76

1,12
0,85
1,00
0,32
0,80
0,54
1,16
2,23
0,95
0,56
1,12

1,65
0,89
3,16
1,00
1,14
1,12
0,84
3,08
1,03
0,98
0,76

2,78
3,16
1,26
0,88
1,00
0,76
0,81
1,09
1,12
0,95
0,97

0,90
3,16
1,86
0,89
1,32
1,00
0,40
1,68
1,09
0,93
2,81

3,72
1,07
0,86
1,19
1,23
2,51
1,00
1,04
1,00
2,14
1,00

0,80
0,54
0,45
0,33
0,92
0,59
0,96
1,00
1,00
111
0,93

1,73
0,97
1,06
0,97
0,89
0,92
1,00
1,00
1,00
0,59
0,73

0,80
2,40
1,78
1,02
1,06
1,07
0,47
0,90
1,68
1,00
1,70

1,00
1,32
0,89
1,32
1,03
0,36
1,00
1,07
1,36
0,59
1,00

TOPLAMLAR

9,06

10,28

10,65 15,66 14,79 16,04 16,7

7 8,62

10,87 13,88

10,93

Normalize edilmis matris

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11

K1

K2

K3

K4

K5

K6

K7

K8

K9 K10 K11 Ortalama

0,110
0,082
0,098
0,067
0,040
0,122
0,030
0,139
0,064
0,139
0,110

1,00

0,131
0,097
0,114
0,109
0,031
0,031
0,091
0,181
0,100
0,040
0,074

1,00

0,106
0,080
0,094
0,030
0,075
0,050
0,109
0,210
0,089
0,053
0,106

0,106
0,057
0,202
0,064
0,073
0,072
0,054
0,196
0,066
0,063
0,049

0,188
0214
0,085
0,060
0,068
0,051
0,055
0,074
0,076
0,064
0,066

0,056
0,197
0,116
0,055
0,082
0,062
0,025
0,105
0,068
0,058
0,175

0,222
0,064
0,051
0,071
0,073
0,150
0,060
0,062
0,060
0,128
0,060

0,092
0,062
0,052
0,038
0,107
0,069
0,112
0,116
0,116
0,128
0,108

0,159
0,089
0,097
0,089
0,082
0,085
0,092
0,092
0,092
0,055
0,068

0,057
0,173
0,128
0,073
0,076
0,077
0,034
0,065
0,121
0,072
0,122

0,092
0,120
0,081
0,120
0,094
0,033
0,092
0,098
0,125
0,054
0,092

100 100 100 1,00 100 100 100 1,00 1,00

0,1200
0,1124
0,1018
0,0705
0,0727
0,0729
0,0683
0,1216
0,0887
0,0776
0,0935

1,00




Tum oncelikler matrisi

1,431 11,924
1,345 11,973
1,219 11,977
0,839 11,893
0,861 11,851
0,873 11,964
0,806 11,806
1,457 11,979
1,051 11,852
0,927 11,947
1,121 11,990

Ortalama= 11,92324

Cl= 0,09232

CR= 0,06114




